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Mensaje del Presidente
“Cerca de tiy tu familia”

Con la finalidad de darte mas y mejores servicios y que cuentes con la proteccion de tus intereses
cuando tengas alguna diferencia con una Institucion Financiera, la Comisién Nacional para la
Protecciény Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef) ha evolucionado, ampliando
y creando nuevas formas para estar cerca de ti y de tu familia.

Durante el aflo 2015, la Comisién Nacional llevé a cabo 1,544,469 acciones de defensa a los Usuarios
de servicios financieros, cifra que representé un incremento del 13.6% respecto al afno 2014. Desde
el ano 2012, la Condusef no habia crecido por arriba de los dos digitos, el promedio de crecimiento
en los ultimos 5 afnos fue del 7%.

Se cred el indice de Desempefio de Atencién a Usuarios (IDATU), el cual mide la calidad en cuanto a
la atencién a las reclamaciones o quejas que sus propios clientes presentan ante la Condusef, ademas
permite a los Usuarios conocer la calidad de atencién de las instituciones y compararla frente a otras.

Como parte de los esfuerzos por acercar sus servicios a la poblacién, en el marco del Programa de
un Gobierno Cercano y Moderno y con el apoyo del Sistema Colectivo Metro (STC) del Gobierno de
la Ciudad de México, la Comision Nacional inicié en 2015, el programa de instalacion de médulos de
atencién a Usuarios en diversas estaciones del Metro, otorgando un total de 14,504 asesorias.

En el tema de”El Gobiernoy las Apss’, esta Comision Nacional impulso el desarrollo de herramientas
que involucran la utilizacién de tecnologia movil, que permiten nuevas dinamicas de interaccién
entre Gobierno y ciudadanos en tiempo real y en cualquier lugar. En 2015, se desarrollaron
aplicaciones moviles para denunciar Clausulas Abusivas, para comparar créditos en materia
automotriz, personal y de ndmina, para asesorar a los mexicanos que residen en el extranjero
(Buzén de Mexicanos en el Exterior), entre otros.

Asimismo, se crearon Multicompradores de diversos créditos, a fin de que los Usuarios puedan
comparar antes de contratar las opciones que se encuentran disponibles en el mercado y elegir la
opcidn mas conveniente.

Se desarrollaron los micrositios del Sector de Ahorro y Crédito Popular y el denominado “Conoce y
denuncia las Cladusulas Abusivas” a fin de que los Usuarios las conozcan y puedan denunciarlas.
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Sellevé a cabo el proceso de renovacion de registro de las Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple
(SOFOM) para poder operar. Las Entidades Financieras que no renovaron, perderan su registro por
ministerio de ley y no seran consideradas en tal caracter.

Asimismo, entraron en vigor las nuevas Disposiciones en materia de Despachos de Cobranza, por lo
que las Entidades Financieras deberan sujetarse a la nueva normatividad, respecto a las practicas de
cobranza realizadas por los despachos que gestionan su cartera de crédito. Para dar cumplimiento a
estas disposiciones se creo el Registro de Despachos de Cobranza, en el cual se registraron mas de 31
mil quejas, 183% mas que en 2014 por el mismo concepto de malas practicas de cobranza.

Se implement6 la normatividad en materia de Clausulas Abusivas de las Instituciones Financieras,
la cual establece que dichas entidades deberan eliminar de sus contratos dichas clausulas, en este
sentido, se ordend la eliminacion de 232 Clausulas Abusivas y se reportaron en el Buré de Entidades
Financieras 445 Clausulas Abusivas vigentes a diciembre de 2015.

La Condusef reitera su compromiso de seguir promoviendo y difundiendo la educacion y la
transparencia financiera para que los Usuarios tomen decisiones informadas sobre los beneficios,
costos y riesgos de los productos y servicios ofertados en el sistema financiero mexicano; asi
como proteger sus intereses mediante la supervision y regulacién a las Instituciones Financieras y
proporcionarles servicios que los asesoren y apoyen en la defensa de sus derechos.

Gracias a la Reforma Financiera, Condusef ha ampliado sus facultades para ofrecer una mayor
proteccion a los Usuarios de servicios y productos financieros.

Mario A. Di Costanzo



Indice Tematico General

. Acciones de Defensa en Condusef

Proceso de Atencién a Usuarios

Historia Estadistica

Distribucién de las Acciones de Defensa
Cobertura demogrifica

Comportamiento de las Acciones de Defensa

l Sistema Financiero Mexicano

Banca Mdultiple

Sociedades de Informacién Crediticia
Aseguradoras

SOFOM E.N.R.

SOFOM E.R.

Administradoras de Fondos para el Retiro

. Sanciones Impuestas

Instituciones de Banca Multiple
Instituciones de Seguros
SOFOM E.N.Ry SOFOM E.R.
AFORE y SOCAPs

. Detalle por Delegaciéon de Condusef

36 Delegaciones

I Herramientas de Informacion

Herramientas de Informacion (Accesos)
Simuladores

Registro de Comisiones (RECO)

SIPRES

10
12
14
16
17

18

19
39
45
57
67
77

91

93
94
95
96

97

98

176

177
178
180
187



Reclamaciones con Impacto monetario presentadas por clientes de la 189
Banca Multiple en México

Productos financieros reclamados 190
Canales transaccionales reclamados 191
Causas de reclamacion 192
Resultado de las reclamaciénes y tiempo promedio de respuesta 193
Monto reclamado y monto abonado al cliente 194
Reclamaciones monetarias por Banco 195
Reclamaciones imputables a un posible fraude 196
. Posible Robo de Identidad 198
Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de
Identidad (2015) 199
Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de
Identidad (2015) 202
. Buroé de Entidades Financieras 204
Banca Multiple 207
SOFOM E.N.R. 208
Aseguradoras 212
Otros Sectores 213
I Actividades de Supervision, Vigilancia e Inspeccion 220
Resultado de Evaluacion y Vigilancia 221
Resultado de Verificacion e Inspeccion 222
Clausulas Abusivas 226
Cddigo QR

Escanea el Codigo QR con tu
teléfono movil y descarga el

Anuario Estadistico a través de Internet.



Acciones de
Defensa en
Condusef

Durante 2015 las Acciones de Defensa a los Usuarios se incrementaron
en 13.6% con respecto a las registradas en 2014, resultado principalmente
del crecimiento de las Asesorias.

Las Asesorias que son el filtro para resolver en primera instancia la gran
mayoria de asuntos, mostraron un crecimiento de 14.5% y representaron
el 84.5% del total de las Acciones de Defensa, lo que significé una mayor
participacion con relacion a 2014 (83.9%).

Las Reclamaciones presentaron un incremento de 9.1%, generado
principalmente por los Procesos Gestidon Redeco/Cobranza, Dictamen
y Conciliacion, que en conjunto representaron el 33.1% del total de las
Reclamaciones.
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Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef), inicié sus
actividades el 19 de abril de 1999, teniendo como objetivo fundamental “procurar la equidad entre los Usuarios
y las intituciones financieras®

As . R s e o . °
A ptale Orientacion sobre productos y servicios financieros

A través de las Asesorias Técnico-Juridicas (ATJ), le ayuda al Usuario a entender el tipo de producto o servicio que adquirio, sus
caracteristicas, su forma de operacion y el compromiso asumido por las partes (derechos y obligaciones).

Asi mismo, se puede otorgar orientacién de caracter legal mediante:

« Consultas Juridicas y Orientaciones Juridicas Especializadas es la herramienta previa y siempre necesaria, puesta a disposicion
del Usuario para el correcto ejercicio de sus derechos y obligaciones recogidas en las leyes, explicadas y desarrolladas a través de la
figura profesional del abogado.

De igual manera, Condusef proporciona las siguientes asesorias:

« Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias, tiene por objeto que el Usuario pueda tener conocimiento si es
beneficiario de alguna cuenta de depdsito o inversién, o en su caso pueda tener informacién de la existencia de la misma.

« Consulta SIAB VIDA, es el sistema mediante el cual el Usuario, en su caracter de beneficiario, consulta la existencia de un seguro
de vida a su favor.

Reclamaciones

Al c a . » . B Controversias
Gestion Ordinaria (GO) y Gestion Electronica (GE) ( V

En estos Procesos no se involucran abogados, se trata de convenir los intereses de ambas partes de forma amigable.

« Gestion Ordinaria. Es el procedimiento por el que la Consusef notifica a la Insititucion Financiera la inconformidad o reclamacion
del Usuario (a través del envio de un oficio con fundamento en el Art. 53 de la Ley de Condusef), y se realiza en aquellos casos en
los que no se cuenta con convenio de colaboracion de Gestion Electronica.

« Gestion Electrénica. Es el mecanismo que permite a la Condusef y a la Unidad Especializada de la Institucion, resolver de forma
electrénica las inconformidades o reclamaciones que plantean los Usuarios, disefiado para la optimizacion de los procesos y los
resultados.

Controversias
( V Gestion Cobranza REDECO

Redeco (Registro de Despachos de Cobranza) es un Sistema electronico que contiene informacion de los Despachos de Cobranza,
quienes actuan como intermediarios entre la Entidad financiera y el Deudor, con el propésito de requerir extrajudicialmente el
pago de la deuda, asi como, negociar y reestructurar los créditos, préstamos o financiamientos. Cualquier persona puede presentar
su queja en contra de las Entidades financieras a través del Redeco y recibir respuesta por el mismo sistema.

Conciliacion (CO) Controversias ‘ V

Es la etapa del proceso de atencién a Usuarios, a través de la cual la Condusef propone alternativas para dar solucion a los conflictos,
con la finalidad de lograr consensualmente el acuerdo entre las partes involucradas, y puede tener los siguientes resultados:

« Conciliado: Cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) llegan a un acuerdo entre las partes involucradas para la resolucion
de la reclamacion.

« No Conciliado: El Usuario - Institucion financiera no logran conciliar sus intereses durante el desarrollo de la Audiencia de
Conciliacién y dejan a salvo sus derechos.

« Concluido por otros motivos: Es cuando las partes (Usuario-Institucién Financiera) no contindan con el procedimiento
de Conciliacién, ya sea porque asi lo decidieron, a través de un desistimiento por parte del Usuario, o bien porque existe un
impedimento legal para que la Condusef pueda continuar su mediacion en el asunto.
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Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef

Desde entonces, realiza labores de asesoria, proteccion y defensa de los intereses de los Usuarios, buscando en todo
momento la sana interaccidn entre los agentes del Sistema Financiero, contando para este fin con 36 Delegaciones, una
en cada Estado de la Republica, salvo en Chihuahua que se encuentran 2 y en la Ciudad de México que cuenta con 4
oficinas de Atencién, un Centro de Atencién Telefénica (CAT) y la Vicepresidencia Juridica.

A R AR Procedimiento Arbitral

Al no haber arreglo en la etapa de Conciliacion, las partes podran, de mutuo acuerdo, elegir a la Condusef o a un tercero propuesto
por ésta, como arbitro de la Controversia y/o Reclamacion.

La Condusef, con los elementos aportados por ambas partes, emite el “Proyecto de Laudo”, que es la resolucion que pone fin al

asunto y en el cual se sefala a quién le asiste la razén.
. Dictamen
Dictamen D

Cuando la Institucion Financiera rechaza el Arbitraje, el Usuario puede solicitar la emisién de un Dictamen por parte de la Condusef,
y esta a su vez podra emitir los siguientes dictamenes:

« Solicitud de Dictamen. Es una opinion técnico-juridica, elaborada con base en la informacién, documentacion o elementos que
existan en el expediente del asunto, con la intencién de que dicha opinién la pueda hacer valer ante los tribunales.

« Solicitud de Dictamen con Titulo Ejecutivo. Cuando a juicio de Condusef, la obligacién contractual incumplida por la Institucion
financiera sea cierta, exigible y liquida. Es un documento que podré hacerse valer ante la autoridad jurisdiccional competente con

orden de ejecucién.
. Defensa
Defensa Legal Gratuita Legal
Gratuita

Si el Arbitraje es rechazado por la Institucién financiera, se podra solicitar a la Condusef se proporcione un abogado de manera
gratuita para que tramite el asunto ante tribunales, siempre y cuando el Usuario acredite:

.- Contar con los elementos legales suficientes para una adecuada defensa.

I.- No contar con los medios econdmicos para contratar los servicios de un abogado particular.

D f (] L]
D LG ® Legal Acciones Colectivas
Gratuita

La Condusef puede ejercer la Accion Colectiva de conformidad con lo dispuesto en el Cédigo Federal de Procedimientos Civiles,
cuando una Institucion financiera realiza actos, hechos u omisiones que vulneran los derechos e intereses de una colectividad de
Usuarios.

Asesorias . . B
Piidicas Asesorias Juridicas Penales

A partir de abril de 2015 las AJP se integran al Proceso de Reclamaciones, y en este subproceso se solventan temas relacionados con
la aplicacion de normativas, leyesy reglamentos en materia de derecho penal.

. Concurso
Concurso Mercantil Mercantil <

En caso de proceder un Concurso Mercantil (cuando la Institucién financiera incumple en el pago de sus obligaciones), la Condusef
orientara a los Usuarios para que se integren a la lista de acreedores.

Si existen delitos, se asesorard a los Usuarios en la presentacién de las denuncias por los actos presuntamente delictivos.
o o . o« o Liquidaci
Liquidaciones Judiciales A I '

Son los juicios que se llevan a cabo cuando se da la insolvencia de una Institucién de Banca Multiple. La funcién de esta Comision
es la de representar los intereses colectivos de los acreedores de la Institucién, vigilando la funcién del liquidador judicial.



11,730,259 Acciones de Defensa' a Usuarios en Condusef

Historia Estadistica de Condusef 1999-2015

2015 1,544,469
20 iy 1350578
2°12:_ 1,239,368
I
20 ey 7"
2008|, 636,779
2007 Ry 4556
2006 SN 329120
2003\ B 302,609
2002|; 195,096
2001 -_ 184,346
2000 U 162,657
1000  93.160

* Clase de Institucién 20152014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 . .

Banca Mltiple? 449,173 408,033 406,258 420,124 441,094 456,763 482,332 269,673

Sociedades de Informacion Crediticia 573,483 484,643 451,162 362,497 . 234,956 138,632 79,360 65,076

InstitucionesdeSequros 94,499 60676 61,192 63,069 68,123 61,939 60,404 57,424

Procesar 75089 88911 89,790 106,394 92334 ' 92,393 108,183 80,236

AFORE* 57,566 51,534 56,698 53,863 47,824 67,024 72,499 68,530

SOFOMENR* 25784 24566 20,860 20,108 18,894 16,062 12277 2,773

SOFOMERS 17,966 12,134 17,977 11980 3673 3,960 20462 1,055

EACP® o...........6527 8778 4060 4098 3790 3448 2124 1206

Banca de Desarrollo 3,278 2,825 3,025 3278 5834 4489 3836 3,157

infonacotyFND? 4401 - e e -

Fanzas 467 575 493 767 595 744 510 579

Bursadl 453 487 581 745 502. 774 684 466

OAAC? 211 263 441 494 1280 1,156 1,631 2,345

Condusef® 171,350 154,918 136,852 96,367 52,832 52,697 -

No financiera 1 67221% 61,100 52,808 91,582 131 220; 182,437 124032§ 74,669

SOFOL™ 135° 1,134 4,002 5536 4,481 6,077 9,590

'Incluye: atencién personal, por escrito, por E-mail, Telefonlca Metro y por CAT (Centro de AtenC|on Telefonlca) 2 Incluye datos de4 SOFOM ER. 3Slstema de Ahorro para el Retiro. Incluyen asuntos de SAR
92-97 y CONSAR. * Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple, Entidad No Regulada. ® Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple, Entidad Regulada. ¢ Entidades de Ahorro y Crédito Popular.” Instituto
del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal y Pesquero. ¢ Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito. ° Acciones
de Defensa relacionadas con el Registro de Usuarios (REUS), CURP y otras Acciones en materia de informacion sobre CONDUSEF; en arios anteriores no se consideraban como Acciones de Defensa. '
Consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen al Sector Financiero. 'Sociedades Financieras de Objeto Limitado.
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Acciones de Defensa recibidas

.- RECLAMACIONES

Ano Asesorias* | Gestién Gestion Gestion Solicitudes |Defensa Legal Asesona Concursos quwdaCIon
2015 1,305,789 8,594 147,082 31,159 : 38,306 @ 9,566 2,141 1,685 1
2014 1,140,807 11,416 158,941 - 37,5625 8,241 2 1,406 1,239 - 1 -
2013 1,082,835 10,756 171,241 - 31,263 4,919 2 1,382 930 - 3 -
2012 1,024,340 11,661 168,741 - 27,695 4,739 - 1,766 425 - 1 -
2011 886,413 19,050 : 163,972 - 30,091 2,364 - 5,734 854 - 9 -
2010 898,089 24,382 129,842 - 28,276 2,605 - 2,841 964 - - -
2009 793,292 42,277 97,337 - 34621 2,599 - 3,155 1,130 - - -
2008 487,224 61,890 47,271 - 33,332 2455 1 3,443 1,163 - - -
2007 316,152 73,386 9,861 - 30,593 2,016 4 2,657 874 - - -
2006 297,874 = - - 26,097 1,776 1 2,607 765 - - -
2005 358,825 - - - 25542 22212 21 2,889 1,002 - - -
2004 352,340 - - - 24660 2,497 5 2,448 965 - - -
2003 276,067 - - - 21,777 ¢ 1,935 9 2,301 520 - - -
2002 170,144 - - - 21,349 1,576 26 2,527 374 - - -
2001 144,761 - - - 25473 - - 13,810 302 - - -
2000 136,491 - - - 21,297 - - 4,800 69 - - -
1999 77,238 14,473 - 1,445

9,748,681 m 1,094,288 m 472,370 | 49,500 - 57,352 13,265

* Incluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas Juridicas, Orientaciones Juridicas Especializadas, Consultas de Beneficiarios de Cuentas Bancarias (Sistema BCD) y SIAB Vida.

2007 2006 2005 2004 2003 2002 2001 2000 1999 Total Part%

138,410 96,820 80,903 71,830 67,023 53624 57,731 49581 36,773 3,986,145 34.0

28,281 20222 13587 6783 5012 6,068 - - - - 2,469,762 21.0
40,441 33057 29,633 27,447 26,946 25712 25186 21,590 8,063 765401 6.5
89,057 = 85,221 = 150,624 230,105 : 153,340 - 69,966 - - - 1,512,543 12.9

87,008 68,150 91,749 29,724 33,555 24,072 80478 88,597 47,773 1,026,653 8.8

497 - - - 141,821 1.2
4 - 89211 08
705 2,652 - - - - - 37,388 0.3
2580 1173 937 887 723 805 - - - 36827 03
- 1401 00
569 623 848 859 1,052 1,348 1299 1288 551 13167 0.1
366 491 591 606 702 745 1328 508 - 10,029 0.
1,910 1,536 1,569 950 846 1,273 1,102 1,093 - 18,100 0.1
. - J -2 - 665016 5.7
36322 12721 14739 10368 10,874 10802 17,222 - - 898M7 77
8,493 6445 5311 3356 2536 1,581 . 58,678

mmm



Acciones de Defensa a Usuarios de Condusef

¢ Distribucion de las Acciones de Defensa

Distrito Federal y Area Metropolitana: Metropolitana Central,
Metropolitana Norte, Metropolitana Oriente, Metropolitana Sur, Estado de
México y Vicepresidencia Juridica que se ubica en el D.F.

Centro-Occidente: Aguascalientes, Coahuila, Colima, Durango,
Guanajuato, Hidalgo, Jalisco, Michoacan, Morelos, Nayarit, Puebla,
Querétaro, San Luis Potosi, Tlaxcala y Zacatecas.

Norte-Sur: Baja California, Baja California Sur, Campeche, Chiapas,
Chihuahua, Ciudad Juarez, Guerrero, Nuevo Ledn, Oaxaca, Quintana Roo,
Sinaloa, Sonora, Tabasco, Tamaulipas, Veracruz y Yucatan.

CAT: Centro de Atencion Telefdnica.

REDECO: Registro de Despachos de Cobranza.



D.F.y Area
Metropolitana

195,130

CAT
481,839

Centro-Occidente
387,837

REDECO
30,699

Norte-Sur
448,964

15
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Cobertura Demografica

En 2015 la Condusef efectud 176 Acciones de Defensa por cada 10,000 adultos.

176

154
974,411 1,086,999 1,108,487 1,239,368 I 1,359,578 1,544,469
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Poblacién adulta (79.8) (81.9) (83.4) (84.8) (86.2) Poblaciéon adulta
(87.6 millones)

(78.9 millones)

B Acciones de Defensa
—l- Acciones de Defensa por cada 10,000 adultos

Indices calculados con base en proyecciones de la poblacién adulta para varios afios obtenida del Consejo Nacional de Poblacién (CONAPO) y con informacion tomada del Censo 2010, INEGI.

Cobertura Geografica

Esta administracion se fijo la meta de ampliar la cobertura de atencién a la ciudadania dentro del territorio nacional.
Ahora Condusef es mas conocida y reconocida como la Institucién que brinda servicios de proteccion y Educacién

Financiera.

B Municipios con Acciones de Defensa 96%
cobertura

[l Municipios sin Acciones de Defensa

103 Municipios En 2006 la
N cobertura era
2,354 Municipios de s6lo 62%
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Comportamiento de las Acciones de Defensa (2015)

En 2015, se efectuaron 1,544,469 Acciones de Defensa, lo que significé un incremento del 13.6% respecto de
lo ocurrido en 2014.

Asesorias

Reclamaciones

Variacion

14.5 ASESORIAS 1,140,770 1,305,789
14.1 Asesorias Técnico Juridicas (ATJ) 1,138,242 1,299,291
14.5 ATJ Informacién Bdsica 701,280 802,991
13.6 ATJ Emisién de Reporte de Crédito Especial 436,962 496,300
157.0 Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas 2,528 6,498
341.4 Consultas Juridicas 157 693
- Orientaciones Juridicas Especializadas - 2,122
177.2 Beneficiarios de Cuentas Bancarias 346 959
34.5 SIAB VIDA 2,025 2,724
9.1 RECLAMACIONES 218,808 238,680
8.3 Controversias 207,882 225,141
-22.8 Gestién Ordinaria 11,130 8,594
-1.0 Gestion Electrénica 148,545 147.082
182.7 Gestién Redeco/Cobranza 11,020 31,159
3.0 Conciliacion 37,187 38.306
=300 _____ Arbitrajes 2 1
16.1 Solicitud de Dictamen 8,241 9,566
52.3 Solicitud para la Defensa Legal Gratuita 1,406 2,141
36.0 Defensoria Legal Gratuita 1,239 1,685
289.2 Asesorias Juridicas Penales 37 144
0.0 Concursos Mercantiles 1 1

Liquidaciones Judiciales

m Total General 1,359,578 | 1,544,469




Sistema
Financiero
Mexicano

Existen 4,085 Instituciones Financieras autorizadas y en
operacion dadas de alta ante Condusef, de las cuales,
1,623 (39.7%) tuvieron al menos una Accion de Defensa.

Las Instituciones Financieras que presentaron los mayores incrementos
en las Acciones de Defensa fueron las Aseguradoras, las Sociedades de
Informacién Crediticia y los Bancos, las cuales mostraron incrementos
de 56.8%, 18.3% y 10.1%, respectivamente. Por su parte, las que
recibieron menores asuntos con respecto a 2014 fueron las Sociedades
Financieras Populares, las cuales registraron un decremento de 39.2%.

Las principales causas de reclamacion fueron: Consumos no
reconocidos con 14.6%, quejas de cobranza indebida (REDECO) con
12.9% y Actualizacion de historial crediticio no realizada, con 5.8%.
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Banca Multiple

Del total de Acciones de Defensa registradas en este Sector, el 67.7%
correspondié a Asesorias (304,159) y el restante 32.3% fueron
Reclamaciones (145,014).

El 66.3% del total de Reclamaciones correspondieron a 3 Instituciones:
Banamex, Bancomer y Santander.

Los productos por los que mas reclamaron fueron: Tarjeta de crédito,
Tarjeta de débito y Crédito personal, que en conjunto representaron el
70.7% del total.

Las principales causas de reclamacion fueron: Consumos no
reconocidos, Gestion de Cobranza (REDECO) y la Solicitud de
cancelacién de producto o servicio no atendida y/o no aplicada.

En este apartado se presentan las fichas de los Bancos mas
representativos del Sector.

Pagina
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Instituciones 22

19
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Reclamaciones recibidas en el Sector Banca Multiple

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 67,734 46.7
2 Tarjeta de débito 21,022 14.5
3 Crédito personal 13,811 9.5
4 Cuenta de cheques 9,060 6.2
5 Cuenta de ahorro 8,280 5.7
6 Cuenta de némina 5,899 4.1
7 Crédito de ndmina 3,307 23
8 Crédito al auto 3,040 2.1
9 Crédito hipotecario 2,819 1.9
10 Crédito simple 2,504 1.7

Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
1 C . El Usuario, cliente y/o socio reclama un consumo reflejado
onsumos no reconocidos o 34,545 | 23.8
en su estado de cuenta que no realizé

.. El Usuario , cliente y/o socio se inconforma con las gestiones de

2 Gestion de Cobranza (REDECO) cobranza que llevan a cabo los despachos de cobranza 24,646 17.0
Solicitud de cancelaciéon de El Usuario, cliente y/o socio indica que solicité la cancelacion

3 producto o servicio no atendida del producto, pero la Institucién no lo ha cancelado y, en 8392 5.8

/ licad su caso, siguen realizdndose los cargos automaticos a su ’ *
y/0no aplicada cuenta bancaria

4 Cargos no reconocidos en la El Usuario, cliente y/o socio no reconoce o no identifica 7229 5.0
cuenta el cargo reflejado en su estado de cuenta ! :
Disposicion de efectivo en ventanilla, . . . .

5 sucursal y/o cajero automatico no El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber realizado 6.614 4.6
reconocida por el Usuario, cliente y/o | un retiro de efectivo 4 y
socio

6 Actualizacion de historial El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se realizé la 5324 3.7
crediticio no realizada modificacion o correccion solicitada a su reporte de crédito 4 *
Inconformidad con el saldo El Usuario, cliente v/ i dif | lidad

7 del crédito o del monto de las o cosﬁZ[lsZIij;egeTgrgd??:o ihere con la mensualida 4,009 2.8
amortizaciones
Cheque pagado no reconocido | El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber librado 3598 2.5

8 por el titular el documento (cheque) ’ :
Pago o depdsito no aplicado total | El Usuario, cliente y/o socio pago su crédito o servicio

9 o parcialmente al producto o por ventanilla, internet o telefénicamente y la Institucion | 2,897 2.0
servicio no lo aplicé
Inconformidad por cargos no - . . )
reconocidos en la cuenta por El Usuario, cliente y/o socio no reconoce o no identifica

10 otras Instituciones financieras el cargo reflejado en su estado de cuenta realizado por| 2,802 1.9
(Aseguradoras, SOFOM, etc.) otra Institucion distinta a su Banco




Banca Miuiltiple

Asesorias
304,159
67.7%

Legales*

*1 asunto de Arbitraje, 6,882 asuntos de Dictamen, 1,986 asuntos de Solicitud de Defensa, 1,625 asuntos de Defensa Legal,

134 asuntos de Asesoria Juridica Penal y 1 asunto de Liquidacién Judicial.

Reclamaciones

o Controversias

e Otros Procesos

449,173

Variacion 2015 - 2014

12.6%
145,014
Asesorias
134,385
10,629

Controversias

Otros Procesos Legales

Asesorias

Reclamaciones

Acciones de Defensa

5.2%

Principales Productos y Causas del Sector

—/

Principales productos

Asuntos Part.%

Asesorias

Asuntos Part.%

Principales causas

. 1 Orientacién sobre el funcionamiento de los
Tarjeta de crédito 104,308 | 34.3 productos y servicios financieros 88,762 29.2
:innf:rr\';::cign sobre productos y servicios 82,493 | 27.1 Consumos no reconocidos 46,064 | 15.1
Tarjeta de débito 28,368 9.3 Gestion de Cobranza (REDECO) 18,595 6.1
- Solicitud de cancelacién de producto o servicio
Crédito personal 24,227 8.0 no atendida y/o no aplicada 12,163 4.0
Cuenta de ahorro 13,497 4.4 Negociacion de créditos (Orientacion) 11,148 3.7

Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% 2\6"’3"5_2(?1"4 Favg/:’able Principales causas Asuntos Par
Tarjeta de crédito 67,734 | 46.7 -4.7% 59.2 Consumos no reconocidos 34,545 23.8
Tarjeta de débito 21,022 | 145 9.6% 40.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 24,646 | 17.0
Crédito personal 13811 | 95 33.1% | 393 T e e brpdugwo | 8392 | 58
Cuenta de cheques 9,060 6.2 17.9% 342 Cargos no reconocidos en la cuenta 7,229 5.0

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal
Cuenta de ahorro 8280 | 57 0.04% 39.7 y/o cajero automatico no reconocida por el 6,614 46
Usuario, cliente y/o socio

Reclamacion**

Resolucion

48.2%

Tiempo de respuesta 29 dias habiles

1.3%

1,943 multas impuestas en el Sector

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (auin cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento
de los Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

Tarjeta de crédito***
(Por'cada 1,000 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por'cada 100,000 contratos)

Cu?nta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de ndmina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 10,000 terminales)

(**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el niimero

de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

(***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

al mes de Diciembre 2015.



ABC Capital 878 Acciones de Defensa [fLL:14@AZIFAE

Variacion 2015 -

Asesorias
527
0,

60.0% 2.1% 2

3

Asesorias <

Reclamaciones 351
4.5%

e Controversias 345 §

Controversias k)
. (L)tros Piocesos 6 8 5.4%

egales E

100.0% 2

* 6 asuntos de Dictamen. Otros Procesos Legales

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
T . Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 310 58.8 productos y servicios financieros 98 18.6
Informacion sobre productos y servicios Actualizacién de historial crediticio no
financieros 90 17.1 realizada 89 16.9
L Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito personal 63 120 monto de las amortizaciones 81 154
. . Lalnstitucién no entrega la carta liberacién de adeudos y/o
Tarjeta de crédito 32 6.1 cartafiniquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio 38 7.2
Crédito simple 10 1.9 Negociacién de créditos (Orientacion) 25 47
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% [ . ;?;?1"4 Fav;/t?able Principales causas Asuntos Part.%
i b . Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito hipotecario 245 69.8 6.1% 31.8 del monto de las amortizaciones 68 19.4
.- Actualizacion de historial crediticio no
Crédito personal 57 16.2 29.5% 70.8 realizada 65 18.5
Tarjeta de crédito 14 4.0 -53.3% 50.0 Gestién de Cobranza (REDECO) 65 18.5
; La Institucion no entrega la carta liberacion
Eroobc::rc‘tz‘; ?REnB?Etceg)a de 10 2.8 - - de adeudos y/o carta finiquito, factura, 41 11.7
garantia, gravamen, 1er testimonio
Crédito simple 5 1.4 -44.4% 75.0 Eliminacion de historial crediticio no 14 4.0
realizada ’

Resolucion Reclamacion**
48.2% Tarjeta de crédito 3.0
: (Por'cada 1,000 tarjetas) *N/A
0 : . . i
39.6% : Tarjeta de débito
: (Por'cada 1,000 contratos) 25.9
s 4.0
Tiempo de respuesta 22 dias habiles Cuenta de ahorro y dep6sito 5 0.0

Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles a plazo (Por cada 1,000 contratos)

Cuenta de némina N/A 233
(Por cada 100,000 contratos) .
0 . . 28.9
1.3% Cajero automatico 0.0 :
: (Por cada 1,000 cajeros) :
2.6%
Terminal punto de venta 638
(Por cada 10,000 terminales) N/A
9 multasimpuestas e Indice del Sector 2015 ’
(*) Ndmero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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American Express Bank (México), S.A. 4,058 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

o ﬁil

Asesorias
2,903
. Asesorias
Reclamaciones 1,155
) 73.8%
o Controversias 1,135 b
c
® Otros Procesos 20 Controversias ]
c [+)
Legales* £ 74.2%
100.0% 3
*13 asuntos de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud de Defensa y 3 asuntos de Defensa Legal y 1 asunto de Asesoria Juridica Penal. Otros Procesos Legales

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%

. -~ Orientacion sobre el funcionamiento de los
Tarjeta de crédito 1,662 57.3 productos y servicios financieros 1,008 34.7
Informacion sobre productos y servicios ..
financieros P y 958 33.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 359 124
Crédito personal 128 44 Consumos no reconocidos 236 8.1
i s Solicitud de cancelacién de producto o servicio
Crédito simple 3 12 no atendida y/o no aplicada 149 31
Terminal Punto de Venta 19 0.7 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 147 5.1

Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% 2\6“‘1’;‘3%’1"4 Fav;/r"aue Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 932 80.7 60.7% 52.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 532 46.1
Producto en materia de . 92 8.0
Cobranza (REDECO) 70 6.1 - - Consumos no reconocidos

Solicitud de cancelacion de producto o 87 7.5
Cuenta de cheques 6 05 -25.0% 0.0 servicio no atendida y/o no aplicada

Actualizacién de historial crediticio no 82 7.1

realizada

Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 52 o

Resolucion Reclamacion**
- T 3.0
48.2% Tarjeta de crédito :
. (Por'cada 1,000 tarjetas) 2.2
0 . . e : 20.0
49.8% : Tarjeta de débito NA
: (Por'cada 100,000 contratos) 20
' b Cuenta de ahorro y depésito [+
Tiempo de respuesta 14 dias habiles a plazo (Por cada 1,000 contratos
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles P ( ! ) . SSe.
Cuenta de némina 23.3
(Por cada 100,000 contratos) N/A :
1.3% Cajero automatico ;28'9
: (Por cada 1,000 cajeros) N/A .
0.8% .
Terminal punto de venta 6.8
(Por cada 10,000 terminales) N/A *
9 multas impuestas e Indice del Sector 2015 ’
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banca Afirme, S.A. 1,677 Acciones de Defensa K. AFIRME

Variacion 2015 - 2014

Asesorias 2
1,140 ]
[
<
Asesorias
32.0% Reclamaciones 537
e Controversias 523 ,g
® Otros Procesos 14 Controversias é 6.3%
Legales* §
o<

. s Otros Procesos Legales
*13 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Solicitud de Defensa.

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros| 357 313 Orientacion sobre el funcionamiento de los 378 33.2
productos y servicios financieros
Crédito personal 260 228 Actualizacion de historial crediticio no realizada 95 83
Tarjeta de crédito 171 15.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 81 7.1
Tarjeta de débito 67 5.9 Consumos no reconocidos 68 6.0
Crédito simple 56 49 Negociacion de créditos (Orientacion) 65 57
Reclamaciones
o e ion % o .

Principales productos  Asuntos Part.% [ 0 55014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Crédito personal 214 39.9 -1.8% 423 Gestion de Cobranza (REDECO) 112 20.9
Tarjeta de crédito 100 | 186 29.9% | 405 Actualizacion de historial crediticiono | g3 | 164
Tarjeta de débito 40 7.4 -35.5% 17.1 Consumos no reconocidos 43 8.0
Cuenta de cheques 32 6.0 14.3% 9.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 22 4.1

e Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito simple 27 5.0 12.5% 55.6 monto de las amortizaciones 19 35

Resolucion Reclamacion**
. . 3,0
48.2% Tarjeta de crédito :

: (Por’cada 1,000 tarjetas) - 35

0 : . - - X
35.9% : Tarjeta de débito 20;0
: (Por‘cada 100,000 contratos) 57 :
. (35 habi Cuenta de ahorro y depésito 4.0
Tiempo de respuesta 37 dias habiles a p?azo (Por cata 1,00 conﬁatos) 17

Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles

Cuenta de némina 23
(Por cada 100,000 contratos) 8.7 :

9 . zee 5
1.3% Cajero automatico 6.1 28;9
. (Por cada 1,000 cajeros) .
1.7%
Terminal punto de venta 68
(Por cada 10,000 terminales) 122
9 multasimpuestas ~ creeeeeeeeeeen indice del Sector 2015

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de

asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema

de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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Banco Ahorro Famsa, S.A. 5,333 Acciones de Defensa [ E') Banca Ahwera Farnsa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
3,474 8
65.1% 2
<
Asesorias
eV N8 Reclamaciones 1,859
w
o Controversias 1,818 g
® Otros Procesos 41 e § 34.0%
Legales* &
9 32.3% 3
Otros Procesos Legales

* 38 asuntos de Dictamen, 2 asuntos de Solicitud de Defensa y 1 asunto de Defensa Legal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
\/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Crécitopersonal 1099 | 316 | | Orentadinsotreclfunconamientodelos | g5 | 274
Informacion sobre productos y servicios financieros | 906 26.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 583 16.8
Tarjeta de crédito 827 23.8 Negociacion de créditos (Orientacién) 233 6.7
Crédito simple 206 8.5 Actualizacion de historial crediticio no realizada 202 5.8
Cuenta de ahorro 121 35 Imngzrt\go(;repli;i: gniﬂ?tiezlas cailg: e(:el crédito o del 188 54

Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% 2\{%1?%31“4 Fav (g/fabl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Crédito personal 791 | 425 32.3% 326 Gestion de Cobranza (REDECO) 760 | 409

. . Inconformidad con el saldo del créditoo | 179 96
Tarjeta de crédito 527 28.3 18.4% 38.7 del monto de las amortizaciones :
Crédito simple 241 | 130 51.6% | 38.1 Actualizacion de historial crediticiono |5, | 7
E:’%dr::tz‘; TRE"BE"CES)E‘ de 79 4.2 - - Consumos no reconocidos 117 6.3
C de ah o Solicitud de cancelacién de producto o

uenta de ahorro 68 37 -2.9% 40.0 servicio no atendida y/o no aplicada 53 2.9

Resolucion Reclamacion**
3.0
0 Tarjeta de crédito :
48:'2 % (Por!:ada 1,000 tarjetas) . 36.6
0, : . s :
36.6% : Tarjeta de débito .200
: (Por’cada 100,000 contratos) 3.1
| e hahi Cuenta de ahorro y depésito 4.0
) Tiempo de respuesta 22 dias h’ab|I’e5. a p?azo (Por cada 1,000 contratos) . 56
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles g
Cuenta de némina 233
(Por cada 100,000 contratos) N/A
0 . far
1.3% Cajero automatico 28.9
: (Por cada 1,000 cajeros) 18.9 :
:0.1% .
: Terminal punto de venta 68
: (Por cada 10,000 terminales) S 25
2 multasimpuestas e indice del Sector 2015 ’
(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banco Azteca, S.A. 25,937 Acciones de Defensa @

BANCO AZTECA
Variacion 2015 - 2014

Asesorias 3
16,904 £
2
o8
<
Asesorias
34.8% Reclamaciones 9,033
i 3
o Controversias 8,316 5
; S o

e Otros Procesos 717 Controversias g 4,.9%
Legales* g
[

*397 asuntos de Dictamen, 168 asuntos de Solicitud de Defensa, 135 asuntos de Defensa Legal y Otros Procesos Legales

17 asuntos de Asesoria Juridica Penal .

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.%
Crédito personal 4784 | 283 | | e oncios nandaros | O 3521 | 208
Tarjeta de crédito 4,093 242 Consumos no reconocidos 2,598 15.4
Informacion sobre productos y servicios financieros | 3,270 19.3 Negociacion de créditos (Orientacion) 1,785 10.6
Cuenta de ahorro 1,605 9.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,100 6.5
Tarjeta de débito 1227 | 73 Inconformidad con el saldo del crédito o del 834 | 49

Reclamaciones

Variacion %

Principales productos  Asuntos Part.% I 0 55014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Crédito personal 2,957 32.7 7.4% 37.9 Consumos no reconocidos 2,149 23.8
Tarjeta de crédito 2,678 29.6 -3.4% 44.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,534 17.0
Cuenta de ahorro 1119 | 124 53.5% | 37.2 Inconformidad con el saldo del créditoo| 37, | 5,

' del monto de las amortizaciones
Tarjeta de débito 1015 | 112 3.4% 45.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 577 6.4
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
Crédito simple 582 6.4 -12.1% 31.8 cajero automatico no reconocida por el Usuario, 524 5.8
cliente y/o socio

Resolucion Reclamacién**
3.0
48.29 Tarjeta de crédito 5
? %o (Porjcada 1,000 tarjetas) : 842.7
(o) : . ) 20.0
40.6% : Tarjeta de débito :
: (Por'cada 100,000 contratos) -13.4
: (as habi Cuenta de ahorro y depésito
 Tiempo de respuesta 26 dias P'\abllfes. 5 p?azo Pt conﬁatos) 348
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles )
Cuenta de némina a3
(Por cada 100,000 contratos) L 401
0 . sae q
1.3% Cajero automatico 28.9
H (Por cada 1,000 cajeros) : 380
1.4% . 3
Terminal punto de venta 68
(Por cada 10,000 terminales) 0.0
125 multasimpuestas e indice del Sector 2015 ’
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banco Compartamos, S.A. 3,041 Acciones de Defensa [ EEE
Variacion 2015 - 2014
Asesorias
2,405 8
2
[
<
Asesorias
Reclamaciones 636 "
U
c
e Controversias 635 S
Controversias g 12.8%
® Otros Procesos 1 s
Legales* 0.0% 2

*1 asunto de Dictamen. Otros Procesos Legales

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros| 1,059 | 44.0 Orientacion sobre el funcionamiento de los 1,140 | 474
productos y servicios financieros
Crédito personal 938 39.0 Negociacion de créditos (Orientacion) 318 13.2
Crédito simple 229 95 :_-\é:atltijzaallczlguon de historial crediticio no 174 72
Tarjeta de crédito 70 29 Gestion de Cobranza (REDECO) 129 54
i b . Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito hipotecario 26 11 monto de las amortizaciones 88 3.7

Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% | , 7 ;%"1"4 Fav c%)abl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Crédito personal 464 73.0 8.2% 37.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 237 373
Actualizacién de historial crediticio 103 16.2
Crédito simple 68 10.7 11.5% 324 no realizada )
Product teria d Inconformidad con el saldo del crédito o
C::I,or:rc\z(; ?REszEceg)a € 54 85 - - del monto de las amortizaciones 74 11.6
Eliminacién del historial crediticio no 36 57
Corresponsales bancarios 5 0.8 -28.6% 50.0 realizada )
La Institucién no entrega la carta liberacion
Cuenta de ahorro 3 05 -70.0% 50.0 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 17 2.7
: ’ ' garantia, gravamen, 1er testimonio

Resolucion Reclamacion**
Tarjeta de crédito B0
485'2% (Por!:ada 1,000 tarjetas) N/A
38.6% : Tarjeta de débito . 20.0
: (Por’cada 100,000 contratos) 09
) e hahi Cuenta de ahorro y depésito
Tiempo de respuesta 16 dias hébiles a p?azo (Por cada 100¥ontr?tos) 300.0

Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles

Cuenta de némina 233
(Por cada 100,000 contratos) N/A :

0 . sgs
1.3% Cajero automatico 28.9
: (Por cada 1,000 cajeros) N/A .
0.8%
Terminal punto de venta 6.8
(Por cada 10,000 terminales) ‘N/A
5multas impuestas indice del Sector 2015
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
Usuario deServicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banco del Bajio, S.A. 1,103 Acciones de Defensa $B

Baxco peL Buio
cion 2015-2014
Asesorias 8
763 12.7% g
<
Asesorias

Reclamaciones 340
-1.3% o
o Controversias 306 s
v
® Otros Procesos 34 Controversias g 3.7%
Legales* =
88.9% &

Otros Procesos Legales
*27 asuntos de Dictamen, 4 asuntos de Solicitud de Defensa y 3 asuntos de Defensa Legal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 245 32.1 Orientacién sobre el funcionamiento de los 263 345
productos y servicios financieros
Tarjeta de débito 110 144 Consumos no reconocidos 99 13.0
Cuenta de cheques 81 10.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 41 5.4
. - Inconformidad con el cobro de comision no
Tarjeta de crédito 79 104 reconocida o no pactada en el contrato 27 35
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero
Cuenta de ahorro 58 7.6 automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 26 34
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2\6"’3";?%’1"4 Fav ;/;)abl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Cuenta de cheques 79 23.2 43.6% 30.6 Consumos no reconocidos 77 226
Tarjeta de débito 78 229 -6.0% 21.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 37 10.9
Tarjeta de crédito 40 | 18 7.0% | 513 Cheque pagado no reconocido por el 35 103
Cuenta de ahorro 28 8.2 -36.4% 27.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 29 85
Crédito hipotecario 26 7.6 29.7% | 36.0 Bloqueo o cancelacién del producto o 1 3.2
servicio sin previo aviso

Resolucion Reclamacion**
. T 3.0
48.2% Tarjeta de crédito .
: (Por'cada 1,000 tarjetas) : 1.0
9 : . -~ i 20.0
30.6% : Tarjeta de débito
: (Por’cada 100,000 contratos) 15.6
N . i dsi 4.0
Tiempo de respuesta 36 dias habiles Cuenta de ahorro y deposito :
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles a p?azo (Por cada 1,00 congatos) 0.8 33
Cuenta de némina "
(Por cada 100,000 contratos) 6.0 :
1.3% . . X
? Cajero automatico 28.9
(Por cada 1,000 cajeros) 15.5 :
1.8% .
Terminal punto de venta 6.8
(Por cada 10,000 terminales) : 1.9
6 multasimpuestas e indice del Sector 2015 ’
(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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Banco Inbursa, S.A. 12,946 Acciones de Defensa .&‘INEURE‘-A

Variacion 2015 - 2014

Asesorias "
9,660 £
-18.9% g
<
Asesorias
25.4% Reclamaciones 3,286
9 1}
e Controversias 3,092 24.5% 5
‘@
® Otros Procesos 194 Controversias g 22.8%
Legales* Tg
<
1.6%
*114 asuntos de Dictamen, 43 asuntos de Solicitud de Defensa, 36 asuntos de Defensa Legal y Otros Procesos Legales

1 asunto de Asesoria Juridica Penal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 4,210 436 Orientacion sobre el funcionamiento de los 4,431 459
productos y servicios financieros

Tarjeta de crédito 3,457 35.8 Consumos no reconocidos 1,286 13.3
Crédito personal 780 8.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 623 6.4

. o Solicitud de cancelacién de producto o servicio 414 43
Tarjeta de débito 282 29 no atendida y/o no aplicada '
Crédito simple 190 20 Negociacion de créditos (Orientacion) 252 26

Reclamaciones
s e Variacion % P

Principales productos  Asuntos Part.% [ 55\ 5014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 2,247 68.4 15.9% 57.2 Consumos no reconocidos 966 294
Crédito personal 366 11.1 59.1% 50.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 899 274

. L Solicitud de cancelacion de producto o
Tarjeta de débito 166 5.1 37.2% 46.3 servicio no atendida y/o no aplicada 199 6.1
Producto en materia de Actualizacion de historial crediticio no
Cobranza (REDECO) 79 24 - - realizada 160 4.9

Pago o déposito no aplicado total o

Cuenta de cheques 77 23 30.5% 36.8 parcialmente al producto o servicio 80 24

Resolucion Reclamacién**
. P 3.0
48.2% Tarjeta de crédito*** :
. (Por'cada 1,000 tarjetas) - 1.8
53.8% Tarjeta de débito 200
: (Por'cada 100,000 contratos) 84
: ¢ habi Cuenta de ahorro y depésito  [4.0
. Tiempo de respuesta 24 dias habllfes' a p?azo (Por cada 1,000 contratos 1.7
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles :
Cuenta de némina 233
(Por cada 100,000 contratos) 116
1.3% Cajero automatico 289
¢ (Por cada 1,000 cajeros) 1.1 :
1.3% Terminal punto de venta 6.8
(Por cada 10,000 terminales) P47
42 multasimpuestas e indice del Sector 2015 '

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de  (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afnos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al ~ (***) El indice se calculd con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de la SOFOM Sociedad Financiera
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento  Inbursa y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banco Invex, S.A. 7,218 Acciones de Defensa INVeX Banco

n2015-2014
Asesorias "
5443 75.4% £
118.0% g
<
Asesorias
24.6% Reclamaciones 1,775
o Controversias 1,739 IR .g
® Otros Procesos 36 Controversias é 100.6%
Legales* §
16.1% “

Otros Procesos Legales
*31 asuntos de Dictamen, 2 asuntos de Solicitud de Defensa y 3 asuntos de Defensa Legal 9

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 3400 | 625 grfc',ed':}gtcc;gg sobre el funcionamiento de los 1,838 | 3338
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1730 | 318 ﬁg‘;‘g:ﬂizg ;z;gc:(l)aac;?ircn‘:ljaproducto oservicio | g 115
Crédito personal 167 3.1 Consumos no reconocidos 586 10.8
Crédito simple 47 09 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 448 8.2
REUS 21 04 El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber 206 38

celebrado contrato con la Institucion

Reclamaciones
- Variacion % Ayt

Principales productos  Asuntos Part.% [l ,.7=5014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%

. -~ Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de crédito 1,629 91.8 93.2% 46.6 servicio no atendida y/o no gplicada 478 26.9
Producto en materia de .
Cobranza (REDECO) 48 2.7 - - Consumos no reconocidos 279 15.7
Crédito personal 48 27 182.4% 37.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 261 14.7
Crédito simple Emision de tarjeta de crédito sin

P 18 1.0 1700.0% | 75.0 solicitud 17 | 66

Inconformidad con el cobro de comision no|
reconocida o no pactada en el contrato

Tarjeta de débito 4 0.2 - 333 20 5.1

Resolucion Reclamacion**
. 2 1 3.0
48.2% Tarjeta de crédito ;
. (Por'cada 1,000 tarjetas) 116
46.2% Tarjeta de débito 200
: (Por'cada 100,000 contratos) N/A :
L. 4.0
Tiempo de respuesta 22 dias héabiles g% Q}g g,g&ggq& gﬁ rgg'JO L 77
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles :
Cuenta de némina 233
(Por cada 100,000 contratos) N/A :
1.3% Cajero automatico 289
: (Por cada 1,000 cajeros) N/A :
. 0 .
:0.5% Terminal punto de venta 6.8
: (Por cada 10,000 terminales) " N/A
9 multasimpuestas o indice del Sector 2015 '
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informaciéon proporcionada por el Sistema
de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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Banco Mercantil del Norte, S.A. Acciones de Defensa

Asesorias
32,152

' 69.0% g

2

o8

<

Asesorias
Reclamaciones 14,424
) 29.7%

e Controversias 13,071 4

c
* Otros Procesos 1,353 Coriroversias g 31.3%
Legales* s =

o

49.2% <

*1 asunto de Arbitraje, 991 asuntos de Dictamen, 195 asuntos de Solicitud de Defensa, 153 asuntos de Defensa Legal y Otros Procesos Legales

13 asuntos de Asesoria Juridica Penal.

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
i i ; Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 10,907 | 33.9 productosy servicios finanderos 11,674 | 363
Tarjeta de crédito 8,583 26.7 Consumos no reconocidos 4,562 14.2
Tarjeta de débito 3228 | 100 Gestion de Cobranza (REDECO) 2,235 7.0
Crédito personal 1,682 52 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,312 4.1
Cuenta de némina 1,566 49 Negociacidn de créditos (Orientacion) 1,094 3.4
Reclamaciones
.. Variacié 0 ..

Principales productos  Asuntos Part.% Ml , 25014 Fav o?abl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 5512 38.2 55.4% 43.2 Consumos no reconocidos 3,532 24.5
Trajeta de débito 2,434 16.9 7.2% 44.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 2,952 20.5
Cuenta de cheques 1,336 9.3 14.1% 31.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 088 6.8
Cuenta de némina 995 6.9 3.4% 43.0 Cheque pagado no reconocido por el titular | 761 53

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
Crédito personal 788 55 76.7% 28.3 cajero automatico no reconocida por el Usuario, 677 4.7
) ! i cliente y/o socio

Resolucion Reclamacion**
. o 3.0
48.2% Tarjeta de crédito*** :
: (Por'cada 1,000 tarjetas) ;3.2
0 : . -~ :
38.3% : Tarjeta de débito 2;0'0
: (Por'cada 100,000 contratos) 15.4
: (3¢ habi Cuenta de ahorro y depésito |49
~ Tiempo de respuesta 30 dias habiles a plazo (Por cada 1,00 conﬂatos) 1.4
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles : 233
Cuenta de némina :'
(Por cada 100,000 contratos) 15.5 :
0 . ., :
1'3 %o Cajero automatico 2:8'9
: (Pof cada 1,000 cajeros) 20.5
1.1% X
: Terminal (?unto de venta 68
. (Por cada 10,000 terminales) . 7.4
157 multas impuestas e indice del Sector 2015
(*) NUmero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el numero
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de la SOFOM Banorte-Ixe Tarjetas y
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banco Nacional de México, S. A. 127,441  Acciones de Defensa BN FYENIIN

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
84,864
66.6% 8
2
4]
Asesotias £
Reclamaciones 42,577
33.4%
o Controversias 40,198
w
4]
e Otros Procesos 2,379 Controversias 5
Legales* 8 -7.1%
5
I~
9]
-4
*1,522 asuntos de Dictamen, 438 asuntos de Solicitud de Defensa, 360 asuntos de Defensa Legal y 59 asuntos de Asesoria Otros Procesos Legales
Juridica Penal

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%

Taeta de rditc a6 | 417 | | Quetackénsobreeltundonamientodelos | 39, [ g5,
:ﬁn:g;r::ii:::(ign sobre productos y servicios 20,498 24.2 Consumos no reconocidos 14,833 17.5
Tarjeta de débito 8433 | 99 Z‘:’e"rf(';l‘(‘j‘;' ‘;fo‘ra‘:;e;ﬁi': d"ade productooserviciono| 4764 | 55
Crédito personal 4,512 53 Gestion de Cobranza (REDECO) 4,282 5.0
Cuenta de ahorro 3862 | 46 | | e onareconodda porel Useario cramieyiasodo | 2715 | 32

Reclamaciones

o . iacio 0, o o
Principales productos  Asuntos Part.% [ , 25, Favo/l?able Principales causas Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 24,413 | 57.3 -15.6% 65.3 Consumos no reconocidos 10481 | 24.6
. 1 > 5,384 12.6
Tarjeta de débito 5176 | 12.2 0.2% 433 Gestién de Cobranza (REDECO)
Solicitud de cancelacién de producto o 3,560 8.4
Cuenta de cheques 2,657 6.2 10.6% 29.0 servicio no atendida y/o no aplicada
o Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal | 5 114 50
Crédito personal 2,339 5.5 19.3% 354 y/o cajero automético no reconocida por el ! '
Usuario, cliente y/o socio
Cuenta de ahorro 2,264 53 -8.0% 35.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,669 39

Resolucion Reclamacion**

3.0
48.2% Tarjeta de crédito*** :
- (Por'cada 1,000 tarjetas) :4.8
e . . t 200
52.7% : Tarjeta de débito .
. (Por'cada 100,000 contratos) : 297
L. 40
) P Cuenta de ahorro y depésito :
~ Tiempo de respuesta 35 dias habiles a p?azo (Por cada 1,001 conﬁatos) 5.5
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles : 233
Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) © 481
. . 28,9
1.3% Cajero automatico -
. (Por cada 1,000 cajeros) : 63.8
1.9% . 6.8
Terminal punto de venta ;
(Por cada 10,000 terminales) : 8.8
794 multasimpuestas e indice del Sector 2015
(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de la SOFOM Tarjetas Banamex y el
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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Banco Santander (México), S.A. 46,746 Acciones de Defensa [PNSETETTi N,

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
30,668 2
<
Asesorias
34.4% Reclamaciones 16,078
0,
o Controversias 15,206 29.7% §
o
* Otros Procesos 872 Controversias E 30.3%
Legales* s
42.7% &

*649 asuntos de Dictamen, 118 asuntos de Solicitud de Defensa, 94 asuntos de Defensa Legal y 11 asuntos
de Asesoria Juridica Penal.

Otros Procesos Legales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 10,290 | 33.6 Orientacion sobre el funcionamiento de los 8,543 27.9
productos y servicios financieros
Informacion sobre productos y servicios financieros | 7,859 25.6 Consumos no reconocidos 3,754 122
Crédito personal 3,211 10.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,426 11.2
. s Solicitud de cancelacion de producto o servicio
Tarjeta de débito 2,382 7.8 no atendida y/o no aplicada 1,272 4.1
Cuenta de némina 1,634 53 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,150 3.7

Reclamaciones

Variacion %

Principales productos  Asuntos Part.% [ 57755014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 7,602 473 22.9% 59.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 4,576 28.5
Crédito personal 2,118 13.2 87.4% 49.6 Consumos no reconocidos 2,780 17.3
Tarjeta de débito 1551 | 96 9.2% 446 ?g::,‘l'ctl‘;dngea‘tzgﬂgfg;‘;g gg g;‘,’i‘::;? ° 1 g7 54
Cuenta de cheques 1,155 7.2 51.0% 33.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 869 54
Cuenta de némina 9%2 | 60 08% | 51.2 Actualizacion de historial crediticiono |5, | 5

Resolucion Reclamacion**
. s qs 3.0
48.2% Tarjeta de crédito*** 1
. (Por'cada 1,000 tarjetas) j 27
0 . s -
51.1% Tarjeta de débito Ce 200
: (Por'cada 100,000 contratos) N
e 240
Tiempo de respuesta 29 dias habiles Cuenta de ahorro y depésito |7,
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles a plazo (Por cada 1,000 contratos) 23.3
Cuenta de némina 251
(Por cada 100,000 contratos) : .
0 . .
1.3% Cajero automatico 6.3 289
: (Por cada 1,000 cajeros) 6.8 :
0.7% . :
Terminal punto de venta 6.7
(Por cada 10,000 terminales) :
111 multasimpuestas Indice del Sector 2015

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse de (*¥) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBVY, incluyendo datos de la SOFOM Santander Consumo y

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



BanCoppel, S.A. 11,146 Acciones de Defensa BanCoppel

Variacion 2015- 2014

Asesorias
8,279 »
74.3% P
2
4
<
Asesorias
Reclamaciones 2,867
o Controversias 2,759 g
2
* Otros Procesos 108 Controversias g 52.7%
Legales* £
I~
&
*93 asuntos de Dictamen, 8 asuntos de Solicitud de Defensa, 5 asuntos de Defensa Legal y 2 asuntos de

P Otros Procesos Legales
Asesoria Juridica Penal.

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 3333 403 Orientacion sobre el funcionamiento de los 3149 38.0
' ’ productos y servicios financieros ! ’
Informacion sobre productos y servicios financieros | 3,003 36.3 Consumos no reconocidos 2,098 253
Crédito personal 692 8.4 Negociacion de créditos (Orientacion) 351 42
Tarjeta de débito 521 6.3 Actualizacion de historial crediticio no realizada 349 4.2
Cuenta de ahorro 335 40 Consumos via internet no reconocidos 215 26
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% i ..} ;%’1“4 Fav. (:/l?abl - Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 1,854 64.7 52.3% 39.9 Consumos no reconocidos 1,321 46.1
. L Actualizacion de historial crediticio no
Tarjeta de débito 362 12.6 52.7% 26.7 realizada 185 6.5
Crédito personal 290 10.1 51.0% 24.4 Gestién de Cobranza (REDECO) 175 6.1
Cuenta de ahorro 185 65 90.7% 33.9 Consumos via internet no reconocidos 174 6.1
X Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal
Valores e instrumentos de 38 13 26.7% 37.1 y/o cajero automatico no reconocida por el 111 39
inversion : ' Usuario, cliente y/o socio

Resolucion Reclamacion**

9 Tarjeta de crédito 3.0

458’2 % (Porjcada 1,000 tarjetas) 106

- :

35.9% Tarjeta de débito 200
(Por'cada 100,000 contratos) 23
4.0

: e habi Cuenta de ahorro y depésito  |*

Tiempo de respuesta 20 dias habiles a p?azo (Por cada 1,001 congams) i 45

Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles

Cuenta de némina 233
(Por cada 100,000 contratos) 10.9 :

. . ‘28.9
1.3% Cajero automatico :
: (Por cada 1,000 cajeros) . 326
0.8% . :
Terminal J)unto_de venta 6.8
(Por cada 10,000 terminales) © N/A
23 multasimpuestas el indice del Sector 2015 '
(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administraciéon de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (*¥) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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BBVA Bancomer, S.A. 108,320 Acciones de Defensa JuovaiEN IR IS8

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
70,849 "
' 65.4% 3
$
<
cLXSLN  Reclamaciones 37,471
. w
e Controversias 33,515 %
® Otros Procesos 3,956 § -6.3%
Legales* §
<
*2,352 asuntos de Dictamen, 864 asuntos de Solicitud de Defensa, 726 asuntos de Defensa Legal y Otros Procesos Legales

14 asuntos de Asesoria Juridica Penal.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 25,652 36.2 Orientacion sobre el funcionamiento de los 17.168 242
productos y servicios financieros ! :
Informacion sobre productos y servicios financieros | 15,848 | 22.4 Consumos no reconocidos 12,875 18.2
Tarjeta de débito 9,794 13.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,237 4.6
L Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero
Crédito personal 3,616 5.1 automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 2,898 4.1
Solicitud de cancelacién de producto o servicio no
Cuenta de ahorro 3,568 5.0 atendida y/o no aplicada 2,868 4.0

Reclamaciones

P Variacion % P
Principales productos  Asuntos Part.% W ;0757014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 15,879 424 -22.1% 61.3 Consumos no reconocidos 10,651 28.4

Tarjeta de débito 8,640 | 23.1 13.7% 37.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 4360 | 116
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal

Cuenta de ahorro 2,411 6.4 -10.8% 45.2 y/o cajero automatico no reconocida por el 2,468 6.6
Usuario, cliente y/o socio

Cuenta de cheques 2,280 6.1 14.5% 38.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,331 6.2

P Solicitud de cancelacién de producto o
Crédito personal 2,006 54 47.2% 39.9 servicio no atendida y/o no aplicada 1,867 5.0

Resolucion Reclamacion**
. P 3.0
48.2% Tarjeta de crédito :
: (Por'cada 1,000 tarjetas) 126
A . 20.0
48.8% Tarjeta de débito :
2 (Por'cada 100,000 contratos) . 358
i fas habi Cuenta de ahorro y depésito .0
. Tiempo de respuesta 25 dias habll,es, a plazo (Por cada 1,000 contratos) . 43
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles . 233
Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) - 263
. et = 289
1.3% Cajero automatico "
: (Por cada 1,000 cajeros) . 39.2
0 g
1.4% Terminal punto de venta 76.8
(Por cada 10,000 terminales) L77
542 multasimpuestas e indice del Sector 2015 ’
(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



HSBC México, S.A.

23,431 Acciones de Defensa QBRI {OKP4]

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
16,592

8

S

1.1% g

<

29.20 . Asesorias
£70 Reclamaciones 6,839

, 0.5% "

o Controversias 6,405 £
* Otros Procesos 434 Controversias g 1.5%

Legales* 5

&

*308 asuntos de Dictamen, 66 asuntos de Solicitud de Defensa, 48 asuntos de Defensa Legal y 12 asuntos de Otros Procesos Legales

Asesoria Juridica Penal.

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 5,360 323 %:i:g:i‘t:ignys :et::‘,? c?(l)zl;:lnnc;?‘rgiaerrginto de los 5774 | 348
Tarjeta de crédito 4,331 26.1 Consumos no reconocidos 1,526 9.2
Cuenta de ahorro 1,172 7.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 992 6.0
Tarjeta de débito 1,111 6.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 542 33
Crédito personal 1,074 6.5 Negociacién de créditos (Orientacién) 533 3.2
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2\62’1';?%’1"4 Fav :?abl o Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 2,576 37.7 -7.4% 62.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,210 17.7
Cuenta de cheques 824 12.0 12.0% 43.2 Consumos no reconocidos 993 14.5
Cuenta de ahorro 660 9.7 4.4% 52.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 407 6.0
Crédito personal 646 94 6.3% 50.2 Cheque pagado no reconocido por el titular 343 5.0
Tarjeta de débito 619 9.1 0.7% 484 Qcatl‘i‘::j:d(’“ de historial crediticio no 321 47

Resolucion

48.2%

53.7%

Tiempo de respuesta 23 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles

1.3%
0.9%

62 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (alin cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administraciéon de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento
de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

Reclamacion**

. o 3.0
Tarjeta de crédito :
(Por'cada 1,000 tarjetas) 2.0

. fps . 20.
Tarjeta de débito 00
(Por'cada 100,000 contratos) 12.6
Cuenta de ahorro y depdsito 4.0
a plazo (Por cada 1,000 contratos) :3.0
Cuenta de némina 233
(Por cada 100,000 contratos) 13.1 :
Cajero automatico 289
(Poi cada 1,000 cajeros) 16.9 :
Terminal punto de venta 6.8
(Por cada 10,000 terminales) ©3.8

-------------- Indice del Sector 2015

(**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.
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Scotiabank Inverlat, S.A. 13,433 Acciones de Defensa Bl T01"

Variacion 201

Asesorias
8,958 "
66.7% £
w
4
<
Asesorias
33.3% Reclamaciones 4,475
w
e Controversias 4,063 g
* Otros Procesos 412 Controversias é 39.9%
Legales* §
64.8% =
*282 asuntos de Dictamen, 71 asuntos de Solicitud de Defensa, 56 asuntos de Defensa Legal y 3 asuntos de

Otros Procesos Legales
Asesoria Juridica Penal. 9

(

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 2,594 29.0 g: (';ed':‘t?tc‘i‘:; ‘::?‘:;g sz::;i:;:misento delos 2,807 313
Tarjeta de crédito 2,388 26.7 Consumos no reconocidos 1,085 12.1
Tarjeta de débito 834 9.3 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,002 11.2
Crédito personal 828 9.2 Negociacion de créditos (Orientacién) 310 35

Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2\6"’3{;‘3?&"4 Fav (g/fabl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 1,567 35.0 37.1% 51.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,258 28.1
Tarjeta de débito 756 16.9 44.3% 32.7 Consumos no reconocidos 940 21.0
Crédito personal 505 11.3 127.5% 40.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 163 3.6
Cuenta de cheques 404 9.0 30.7% 33.7 g:ﬁg?e pagado no reconocido por el 154 34
Crédito al auto 363 8.1 36.0% 49.8 Solir:it'ud de cancglacién de prqducto o 149 33
servicio no atendida y/o no aplicada

Resolucion Reclamacion**
3.0
9 Tarjeta de crédito .
4;8'2 % (Porjcada 1,000 tarjetas) : 35 200
0, : . L 2 -
40.4% : Tarjeta de débito © 310
: (Por’cada 100,000 contratos) : -
. . s 5si 4.0
Tiempo de respuesta 29 dias habiles g%?g'}g ggr%?dgﬁrgo gﬁ r?tgg):o T2
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles ' c
Cuenta de némina 23;'3
(Por cada 100,000 contratos) 6.7 .
1.39 . far 28.
.3 %o Cajero automatico 28;9
: (Por cada 1,000 cajeros) 233
0.4%: .
: Terminal punto de venta 678
: (Por cada 10,000 terminales) :114
20 multasimpuestas e indice del Sector 2015 )

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banco Multiva, S.A. 864 Acciones de Defensa .‘ﬂﬁrﬁm

Asesorias

711 "

£

82.3% 6.8% 2

<

Asesorias
Reclamaciones 153
109.0% n
17.7% o Controversias 140 g
e Otros Procesos 13 Controversias g 115.5%
Legales* %
225.0% <
*12 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Solicitud de Defensa. Otros Procesos Legales

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

sorias

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%

Informacion sobre productos y servicios financieros | 456 64.1 g:(')ed'::?tc;g; Zzil?‘:ie‘:ie()lsfz:gi: é\iz:gisento delos 468 65.8

Tarjeta de crédito 54 7.6 Consumos no reconocidos 38 53

Crédito personal 52 73 Bquyeo o cancelacion del producto o servicio sin 13 18
previo aviso

Tarjeta de débito 47 | 66 | | mmomaticonoreconodda poralUsiae cmeyiasodo | 13| 18

Cuenta de ahorro 19 27 Cheque pagado no reconocido por el titular 8 1.1

Reclamaciones

A o ariacion % PR
Principales productos  Asuntos Part.% 2014 Favorable Principales causas n

Tarjeta de crédito 34 | 222 161.5% | 28.6 Consumos no reconocidos 30 | 196
i Bloqueo o cancelacion del producto o 12 78

Tarjeta de débito 31 203 55.0% 38.7 servicio sin previo aviso ’
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o

Crédito personal 28 18.3 250.0% 25.0 cajero automatico no reconocida por el Usuario, 10 6.5
cliente y/o socio

Cuenta de cheques 16 10.5 166.7% 28.6 Cheque pagado no reconocido por el titular | 9 5.9
Actualizacion de historial crediticio no

Cuenta de ahorro 9 5.9 125.0% 25.0 realizada 8 52

Resolucion Reclamacion**
3.0
9 Tarjeta de crédito :
4;8'2 % (Por"cada 1,000 tarjetas) “N/A 200
o : . - ’ :
29.5% : Tarjeta de débito 105
: (Por'cada 100,000 contratos) I
4.0 :
: i35 hibi Cuenta de ahorro y depésito :
. Tiempo de respuesta 21 dias h,ab”e,s. a p?azo (Por cada 1,000 contratos) 122
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles :
Cuenta de némina 23;'3
(Por cada 100,000 contratos) P 4.2 .
1.39 . P 28.
.3 %o Cajero automatico 28;9
{ (Por cada 1,000 cajeros) 4.1
1.3%: . 6.8
; Terminal J)unto.de venta .
1 (Por cada 10,000 terminales) : 1.0
2 multasimpuestas indice del Sector 2015 )
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema
de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, tarjetas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2015.

de los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Sociedades de Informacion Crediticia

Durante 2015 se recibieron 573,483 Acciones de Defensa en este Sector,
lo que significé un crecimiento de 18.3% con respecto a 2014, resultado
principalmente de las Asesorias, las cuales se incrementaron en 18.9%.

Las Reclamaciones se incrementaron en 8.7%, siendo la principal causa
de reclamo la de Crédito no reconocido en el historial crediticio, la cual
represento el 32.6% del total.

Las Sociedades de Informacion Crediticia son entidades privadas
que ofrecen servicios de recopilacidon, manejo y entrega del historial
crediticio de personas fisicas y morales y otra informacién que indique
su comportamiento de pago con Entidades Financieras o empresas
comerciales. Estas sociedades de acuerdo con la Ley son sdlo el canal para
remitir las aclaraciones o reclamaciones de los Usuarios a las entidades
otorgantes del crédito o servicio.

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades

de Informacién Crediticia 40
Instituciones 42

39



Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de Informacion Crediticia

Posicion

Principales Causas de Reclamacion

Causas

Concepto

Asuntos Part. %

Crédito no reconocido en el El Usuario, cliente y/o socio no reconoce un
1 o . 1 ; 9,022 32.6
historial crediticio crédito que se registra en su Reporte
L . El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se
Actualizacién de historial .y . - L .
2 e . realizé la modificacion o correccién solicitadaa | 7,226 26.1
crediticio no realizada
su Reporte
3 Desacuerdo con el RFC El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo 2383 8.6
registrado en el reporte con el RFC contenido en su Reporte ’ :
4 Desacuerdo con el nombre El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo 2314 8.4
registrado en el reporte con el nombre contenido en su Reporte ’ :
5 Desacuerdo con el domicilio El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo 1.307 4.7
registrado en el reporte con el domicilio contenido en su Reporte ’ .
. L El Usuario, cliente y/o socio solicita la
Emisién de reporte de crédito . R - s
6 i expedicién/emisidn, impresion de su historial 1,143 4.1
especial (RCE) e
crediticio
Desacuerdo con los saldos y El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo
7 montos del crédito registrados | con los saldos y montos contenidos en su 1,128 4.1
en el reporte reporte de crédito especial
El Usuario, cliente y/o socio solicita la
3 Eliminacion de historial eliminacion de un crédito que ya liquidé o que 1.028 3.7
crediticio no realizada no reconoce de su Reporte y la Institucién no ! ’
lo lleva a cabo
Inconformidad con la emisién | El Usuario, cliente y/o socio solicita la
9 de reporte de crédito especial | expedicidén/emision, impresién de su historial 526 1.9
(RCE) crediticio y éste no fue otorgado
Desacuerdo con el historial El Usuario, cliente y/o socio no est4 de acuerdo
10 de pagos y dias de atraso del con la informacién sobre los pagos y dias de 355 1.3
crédito registrado en el reporte | atraso contenida en su reporte de crédito especial




Sociedades de Informacion Crediticia 573,483 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias

545,811
£
18.9% 2
<
Asesorias
Reclamaciones 27,672
o Controversias 27,638 ﬁ
K]
* Otros Procesos 34 Controversias g 8.7%
Legales* E
4
oc
Otros procesos legales

*34 asuntos de Dictamen

—/

(

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 532,059 | 97.5 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 496,300 | 90.9
iformacén sobre productosysevicos | 11565 | 31 | | Oentaddnsobreclfynconamientodelos | 00, | 5
Reporte de crédito 1,863 0.3 Crédito no reconocido en el historial crediticio 11,220 2.1
Actualizacion de historial crediticio no realizada 9,836 18
Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte 2,822 0.5

Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% 2‘631';?%”1"4 Fav:/?abl R Principales causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 26,517 | 95.8 5.7% 76.8 geéc(ijiittigigo reconocido en el historial 9,022 326
Reporte de crédito 747 2.7 - 73.8 :\::I‘i‘:;iggdén de historial crediticio no 7,226 | 26.1
L:t‘\’";'c'i‘g:ié’:asr“’c?erfogro‘iUCtOS Yl 21 0.1 - 57.1 ll?et;s:"ct:erdo con el RFC registrado en el 2383 86
tleblerseapc(t;lret|('edo con el nombre registrado en 2314 8.4
eD:seTf':Sfr?econ el domicilio registrado 1307 47

Resolucion

Tiempo de
76.6% respuesta: 16 0.1%

dias habiles

19 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administraciéon de
Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



ﬂ Circulo de

Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 94,178 Acciones de Defensa [ prer e}

Variacion 2015 - 2014

Asesorias

87,450 "

8

5

g

<

Asesorias
Reclamaciones 6,728

. 9.9% 2

o Controversias 6,719 5
 Otros Procesos 9 Controversias é 9.9%

Legales* §

[

0.0%
*9 asuntos de Dictamen Otros procesos legales

(

—

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 85735 | 980 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 78,713 | 90.0
Informacion sobre productos y servicios 1,415 16 Crédito no reconocido en el historial crediticio | 2,933 34
financieros
Reporte de crédito 275 03 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 2,409 2.8
Orientacion sobre el funcionamiento de los 1
productos y servicios financieros 506 1.7
Eliminacion de historial crediticio no realizada 430 0.5
Reclamaciones
P Variacion % P
Principales productos  Asuntos Part.% M 55014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
sdi i Crédito no reconocido en el historial
Reporte de crédito especial 6,537 97.2 7.7% 64.4 crediticio 2,726 405
<1 Actualizacion de historial crediticio no
Reporte de crédito 153 23 - 57.1 realizada 2251 | 335
Informacién sobre productos y Eliminacion de historial crediticio no
servicios financieros 5 0.1 - 40.0 realizada 360 54

Desacuerdo con los saldos y montos del

crédito registrados en el reporte 353 52

Desacuerdo con el RFC registrado en el 347 59
reporte

Resolucion

76.6% 0.1%

64.3% L e L 0.2%

respuesta: 12
dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

.............. indice del Sector 2015 15 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de
Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



Dun & Bradstreet, S.A.

2,696 Acciones de Defensa

Asesorias
1,922

28.7%

Reclamaciones

o Controversias

® Otros Procesos

Legales*

]

43

Dun & Bradstreet

Variacion 2015-2014
13.2% g
<
Asesorias
774
4.3% "
774 g
0 Controversias 'E 4.0%

-100.0% E

Otros procesos legales

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 1,597 83.1 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,313 68.3
formaciinsobreproductosysenicios | o7y | 14z | | eniériabie sfnconamienodelor | g | 1as
Reporte de crédito 49 2.5 Actualizacién de historial crediticio no realizada 926 5.0
Crédito no reconocido en el historial crediticio 84 4.4
Desacuerdo con los saldos y montos del crédito 18 0.9
registrados en el reporte

Reclamaciones
s 0 Variacion % Ay 0
Principales productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 755 97.5 1.9% 91.9 FR“&iE')ié" de reporte de crédito especial 560 724
o _ Actualizacion de historial crediticio no
‘ Reporte de crédito 14 1.8 ’ | 76.9 I realizada 57 7.4
Crédito no reconocido en el historial 53 6.8
crediticio :
Desacuerdo con los saldos y montos del 14 18
crédito registrados en el reporte :
Desacuerdo con el nombre registrado en 12 16
el reporte :

Resolucion

76.6%

91.5%

0.1%
Tiempo de :
: 0,
respuesta:9 . 0.0%
dias habiles :
Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles
-------------- Indice del Sector 2015 Ninguna multa impuesta

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de
Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



-
Trans Union de México, S.A. 475,707 Acciones de Defensa £&

TransUnion
Variacion 2015 - 2014

Asesorias

455,537 95.8% P
12.8% 2
<
o Asesorias
L2208 Reclamaciones 20,170
0, “
e Controversias 20,145 8.5% g
® Otros Procesos 25 Controversias g 8.5%
Legales* §
[

*25 asuntos de Dictamen Otros procesos legales

Principales Productos y Causas de la Institucion

(

—

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 444,571| 97.6 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 416,171 | 914
Informacion sobre productos y servicios 9,145 20 Orientaci6n sobre el funcionamiento de los 10,374 23
financieros productos y servicios financieros
Reporte de crédito 1,530 0.3 Crédito no reconocido en el historial crediticio | 8,191 1.8
Actualizacion de historial crediticio no realizada | 7,317 1.6
Desacuerdo con el nombre registrado en el 2457 05
reporte ! :
Reclamaciones
fef Variacion % inci
Principales productos  Asuntos Part.% [ 0755014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 19225 | 953 5.20 80.4 Crédito no reconocido en el historial 6,243 310
! crediticio " :
adi Actualizacion de historial crediticio no
Reporte de crédito 580 29 - 78.3 realizada 4918 | 244
Informacion sobre productos y Desacuerdo con el nombre registrado en
servicios financieros 16 0.1 - 62.5 el reporte 2,140 | 106
Desacuerdo con el RFC registrado en el
reporte 2,027 | 100
Desacuerdo con el domicilio registrado en 1243 6.2

el reporte

Resolucion

76.6% 0.1%

: Tiempo de :
80.2% respuesta:17 : 0.02%

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

-------------- Indice del Sector 2015 f
4 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de
Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



Aseguradoras

En 2015 las Acciones de Defensa de las Aseguradoras mostraron un
incremento de 56.8%, resultado del importante incremento en las
Asesorias (103.0%), principalmente las relacionadas con el sequro de
Vida - Individual.

Por su parte, las Reclamaciones registraron un incremento de 10.1%,
reflejo principalmente de los procesos de Gestion Electrénica y
Conciliacién, los cuales crecieron 8.0% y 15.8%, respectivamente. El
producto mas reclamado fue el sequro de Dafos - Automoviles.

En este apartado se presentan las fichas de las Aseguradoras mas
representativas del Sector.

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador 46
Instituciones 48

45



Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %

1 Dafos - automoviles 12,524 38.8
2 Vida - individual 11,232 34.8
3 Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 1,977 6.1

4 Vida - Grupo 1,648 5.1

5 Accidentes y Enfermedades - Accidentes personales 1,353 4.2

6 Dafos - Diversos miscelaneos 528 1.6
7 Danos - Terremoto y otros riesgos catastroficos 258 0.8
8 Daios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 245 0.8
9 Dafos - Incendio 199 0.6

. 10 Dafos - Crédito 124 04
Posicion Causas Concepto Asuntos Part.%

1 Negativa en el pago de la El Usuario senala que no le quieren hacer efectivo el pago 6.534 | 203
indemnizacidn de la indemnizacién, a la cual tiene derecho por contrato ’ :
Inconformidad con el El Usuario no esta de acuerdo con la informacion sobre la

2 contenido del contrato y/o :sltuaao‘n dg su contratg,.en relacion al pago, de las primas, 4,480 | 13.9
poliza indemnizaciones, condiciones y endosos; asi como falta de

acatamiento a lo estipulado en el clausulado del contrato
Solicitud de cancelacion El Usuario indica que solicité la cancelacion de su pdliza, pero

3 del contrato y/o péliza no ésta no ha sido c?rTceIada y, €n su caso, siguen real{zand(?se 3,381 10.5
atendida y/o no aplicada los cargos automaticos de la prima a la cuenta bancaria, recibo

telefénico, etc.

a Cancelacién de péliza no El Usuario manifiesta que recibié una pdliza que no solicito, 3211 10.0
contratada por lo que requiere que la misma sea cancelada ! :
Inconformidad con el El Usuario no esta de acuerdo con el monto calculado o

5 monto de la indemnizacién pagado con motivo de una reclamacion, segun lo pactado | 2,152 6.7

en el contrato
Inconformidad en la El Usuario sefiala que el pago de la prima no fue aplicado a

6 aplicacion del pago de la su poliza aun cuando lo efectio a través de su agente, con | 1,740 5.4
pdliza dep6sito en cuenta o cargo a su tarjeta de crédito o débito
Inconformidad con el El Usuario se inconforma por el retraso en el pago de la

7 tiembo para el pado de la indemnizacion después de haber transcurrido el plazo 1,595 4.9
in derFr)mipzacién pag estipulado en el contrato, no obstante, haber entregado todos| '

los documentos e informacion solicitada por la Institucién
Inconformidad con la . .

8 reparacion del bien El Usuario no estd de acuerdo con los resultados de la 1.210 3.8
afSCtado reparacién efectuada al bien afectado ! :
Inconformidad por la El Usuario sefial (liza dei d tir efect ‘

9 cancelacién no solicitada de >uario senala que su poliza dejo de surtir etectos antes | 4 o039 3.2
la péliza del término de su vigencia
Inconformidad con el tiempo El Usuario se inconforma por el retraso en el tiempo de la

.. . P reparacion después de haber transcurrido el plazo estipulado
10 para la reparacién de bien 850 2.6

afectado

en el contrato, no obstante, haber entregado todos los
documentos e informacion solicitada por la Institucion




Aseguradoras 92,531 Acciones de Defensa

Variacion 2015 -2014

Asesorias
60,267

R

103.0% 2

o8

<

) Asesorias
Reclamaciones 32,264

o Controversias 29,941 8.6% 2

c

® Otros Procesos 2,323 Controversias 3

0,
Legales* € 10.1%

1]

o

33.7% &

*2,178 asuntos de Dictamen, 111 asuntos de Solicitud de Defensa, 33 asuntos de Defensoria Legal, 1 asunto de Asesoria Otros Procesos Legales

Juridica Penal.

(

—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Aa - Indivi SIAB VIDA - Consulta para saber si es beneficiario de
Vida - Individual 25,010 | 415 segurofs) 13,112 | 21.8
— - Orientacion sobre el funcionamiento de productos y
Daros - Automaviles 18,556 30.8 servicios financieros 7,578 12.6
:_.Inr:::":}gﬂgn sobre productos y servicios 6,799 11.3 Negativa en el pago de la indemnizacion 6,701 1.1
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza
personales 2,292 3.8 no atendida y/o no aplicada 4,294 7.1
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 2289 38 Inconformidad con el contenido del contrato y/o 4049 6.7
mayores ’ : poliza ' )
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2‘631'?%’1"4 Fav:/:abl R Principales causas Asuntos Part.%
Daiios - Automéviles 12,524 | 388 12.4% 28.6 Negativa en el pago de la indemnizacién| 6,534 20.3
. - Inconformidad con el contenido del
Vida - Individual 11,232 | 348 141% | 46.2 contrato y/o poliza 4,480 | 13.9
Accidentes y Enfermedades - o Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Gastos médicos mayores 1977 61 38.1% 244 péliza no atendida y/o no aplicada 3,381 105
Vida - Grupo 1,648 5.1 -13.8% 23.6 Cancelacién de péliza no contratada 3,211 10.0
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el monto de la
Accidentes personales 1353 42 -9.7% 484 indemnizacion 2,152 6.7

Resolucion Reclamacion**
Vida 7
36.3% (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) 37.3
| .
Accidentes personales 53.2
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) e
Tiempo de respuesta 29 dias habiles Gastos médicos mayores 33.7
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) e
[ Sancion* Dafios automéviles 202
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) e
1.1% Dafos sin automoviles 21.2
. (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
||
363 multas impuestas en el Sector
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el (**) El indice se calculé con base en el niumero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)



AXA Seguros, S.A. de C.V. 5,633 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
LAl 61.1% 2
3
<
Asesorias
Reclamaciones 2,192
o Controversias 2,006 g
® Otros Procesos 186 Controversias e‘é_!' 20.9%
Legales* §
57.6% o«

*183 asuntos de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud de Defensa. Otros Procesos Legales

Principales Productos y Causas de la Institucion

(

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Daiios - Automaviles 1,987 57.7 Negativa en el pago de laindemnizacién 546 15.9
Informacion sobre productos y servicios 450 13.1 Orientaci6n sobre el funcionamiento de 511 14.9
financieros productos y servicios financieros
Vida - individual 347 10.1 I;écl?zr;formidad con el contenido del contrato y/o 402 1.7

Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 311 0.0 Inconformidad con el monto de la 279 81

mayores indemnizacion
Accidentes y Enfermedades - Accidentes 120 35 Inconformidad en la aplicacion del pago de la 217 6.3
personales : pdliza :
Reclamaciones
. q iacio 90 N o
Principales productos  Asuntos Part.% 2‘6?";;'6’1"4 Favo/roabl . Principales causas Asuntos Part.%

Dafos - Automéviles 1,334 60.9 31.4% 24.4 Negativa en el pago de la indemnizacion| 529 24.1
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el contenido del

Gastos médicos mayores 277 126 46.6% 21.1 contrato y/o péliza 397 18.1
Vida - Individual 276 | 126 -2.8% | 298 Inconformidad con el monto de la 198 | 90
Vida - Grupo 53 24 14.5% 24.4 Lr}gg&fg;mldad con la reparacion del bien 149 6.8
Daiios - Diversos miscelaneos 48 22 -22.6% 233 Inconformidad con el tiempo para el pago 137 6.3

de laindemnizacion

Resolucion Reclamacion**

36.3%

: Vida » )
24.8% (Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

| .
Accidentes personales
X 3 . (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
Tiempo de respuesta 28 dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles Gastos médicos mayores
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Danos automoviles

1.1% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
: Daiios sin automoviles
:0.4% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
"
9 multasimpuestas Indice del Sector 2015

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan

derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).Informacion (**) El indice se calcul6 con base en el numero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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e
Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 9,698 Acciones de Defensa nﬁn GNP

SEGUROS
Variacion 2015 -2014
Asesorias
5,978 61.6% 4
103.3% £
2
o3
<
Asesorias
Reclamaciones 3,720
o Controversias 3,478 8
. =
® Otros Procesos 242 Controversias s
0,
Legales* g 27.7%
[
Otros Procesos Legales
*234 asuntos de Dictamen, 6 asuntos de Solicitud de Defensa, 2 asuntos de Defensoria Legal.

=
/)

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
P . Orientacion sobre el funcionamiento de los

Daiios - Automdviles 3,031 50.7 productos y servicios financieros 901 15.1
Vida - Individual 1,322 22.1 Negativa en el pago de laindemnizacién 807 13.5
Informacion sobre productos y servicios Solicitud de cancelacion del contrato y/o péliza no
financieros 799 134 atendida y/o no aplicada 549 2.2
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos Inconformidad con el contenido del contrato y/o

428 7.2 o 521 8.7
mayores pohza
Vida - Grupo 137 23 Inconformidad con el monto de laindemnizacion | 498 83

Reclamaciones

Variacion %

. . . . o
Principales productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%

Darios - Automéviles 1,981 533 22.3% 43.4 Negativa en el pago de la indemnizacién | 733 19.7
Vida - individual 1029 | 277 55.9% | 61.0 L’:,ﬁﬂ?;?;“;,'g?,‘lﬁg: el contenido del 492 | 132
Accidentes y Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Gastos médicos mayores 348 24 39.6% 28.0 péliza no atendida y/o no aplicada 401 10.8
Vida - Grupo 154 | 41 -32.5% | 285 I nformidad con el monto dela 358 | 96
Accidentes y Enfermedades - L -
Accidentes personales 51 1.4 37.8% 34.1 Cancelacidn de péliza no contratada 275 7.4

Resolucion Reclamacion**
36.3% 37.3
; Vida : 162
45.8% - (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) :
Accidentes personales i 93
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
Tiempo de respuesta 27 dias habiles L. g’
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles Gastos medlgqs mayores 25 -
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) o
302
[ sancion* Dafios automéviles —
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) I R
_1.1% . . L. 212,
; Danos sin automoviles S 70
:1.0% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
-
38 multasimpuestas e indice del Sector 2015
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)



Mapfre Tepeyac, S.A. 6,045 Acciones de Defensa MAPFRE

Variacion 2015 -2014

Asesorias
4,492 74.3% 8
320.6% 5
Q
<
Asesorias
Reclamaciones 1,553 11.5%
e Controversias 1,361 g
C i 2
® Otros Procesos 192 ontroversias é 13.4%
Legales* ]
29.7% 3
Otros Procesos Legales
*175 asuntos de Dictamen, 13 asuntos de Solicitud de Defensa y 4 asuntos de Defensoria Legal.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
i4a _ Indivi SIAB VIDA - Consulta para saber si es beneficiario de
Vida - Individual 2,461 54.8 seguro(s) 2,208 49.2
Daiios - Automéviles 1,240 27.6 Negativa en el pago de la indemnizacion 425 9.5
Informacidn sobre productos y servicios 275 6.1 Orientacién sobre el funcionamiento de productos 319 71
financieros ’ y servicios financieros )
Vida - Grupo 185 41 Inconformidad con el contenido del contratoy/o| 53
’ poliza )
gc;;,g?:: esy Enfermedades - Gastos médicos 105 23 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 183 4.1
Reclamaciones
P jaciéon % P o
Principales productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%

Dafos - Automoviles 908 58.5 10.6% 141 Negativa en el pago de la indemnizaciéon| 449 289

. - Inconformidad con el contenido del
Vida - Individual 310 20.0 37.2% 27.3 contrato y/o péliza 254 16.4

Accidentes y Enfermedades - 85 55 39.3% 16.7 Inconformidad con el monto de la 123 79
Gastos médicos mayores indemnizacién

o Inconformidad con el tiempo para el pago
Vida - Grupo 52 33 106% | 20.0 de la indemnizacion 87 5.6
Dafios - Diversos miscelaneos 35 2.3 -5.4% 9.1 :ra\;oér:if:armldad en la aplicacion del pago de 86 5.5

Resolucion Reclamacion**
36.3%
: Vida 313
18.3% : (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) 20_6 :
: . = T 532
— Accidentes personales 68 :
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) B .
Tiempo de respuesta 30 dias habiles . -4.,3.7 .
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles Gastos médicos mayores :36.9
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) L 20
[ sancion* =
Daios automaoviles — 30.
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) B
1.1% —h
e Daiios sin automoviles o > 212
1 0.9% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) S
-
14 multas impuestas indice del Sector 2015

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el
Sistema de Administraciéon de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)

(**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.
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L]
Metlife México, S.A. 9,109 Acciones de Defensa ME" Llfe

2015-2014

Asesorias
4,831
53.0% R
151.9% 3
<
Asesorias
47.0% Reclamaciones 4,278
e Controversias 4,061 §
A o
* Otros Procesos 217 . % 40.8%
Legales* E
&
Otros Procesos Legales
*201 asuntos de Dictamen, 12 asuntos de Solicitud de Defensa, 4 asuntos de Defensoria Legal.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
. . Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza no
Vida - Individual 3,260 67.5 atendida y/o no aplicada 1,051 21.8
:_.In::::::ﬁg:" sobre productos y servicios 548 113 Negativa en el pago de la indemnizacién 654 13.5
. Orientacion sobre el funcionamiento de
Vida - Grupo 482 10.0 productos y servicios financieros 622 129
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos » .
mayores 320 6.6 Cancelacién de péliza no contratada 433 2.0
Accidentes y Enfermedades - Accidentes In’cgnformidad con el contenido del contrato y/o
personales 194 4.0 péliza 377 7.8
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2\{)31';"’]%’1"4 Favc:/;]abl 5 Principales causas Asuntos Part.%
. .. o Solicitud de cancelacién del contrato y/o
Vida - Individual 3,300 | 77.1 47.7% 50.9 péliza no atendida y/o no aplicada 1,139 | 266
Vida - Grupo 536 125 1.3% 24.1 Negativa en el pago de la indemnizacién| 36 149
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el contenido del
Gastos médicos mayores 323 76 69.1% 15.2 contrato y/o péliza 521 12.2
Accidentes y Enfermedades - L. -
Accidentes personales 92 22 48.4% 17.3 Cancelacién de péliza no contratada 396 9.3
Inconformidad en la aplicacién del pago
dela péliza P pag 308 7.2

Resolucion Reclamacion**

36.3% 37.3
: }F,’idad1000" tl idos) =
" or cada 1,000 siniestros ocurridos, 1 45,
44.0% | 458
: Accidentes personales 55;1
(Por cada 10, 000 siniestros ocurridos) : 1,782.9
Tiempo de respuesta 29 dias habiles s
. ok Gastos médicos mayores o7
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles (Por cad 10,000 siniestros o¥urridos) L 44.8
m Daiios automéviles 30.2
1.1% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) INA
i 1 0 Dafios sin automdviles 1.2
:1.2% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :NA
| :
50 multas impuestas indice del Sector 2015
(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).Informacion (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)



Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A.B de C.V. 6,068 Acciones de Defensa

Quilitag
Asesorias
3,775 o
s
63.8% 2
P
37.8% Reclamaciones 2,293 sesoras
e Controversias 2,102 17.1% g
e Otros Procesos 191 Controversias g 17.0%
Legales* 8
16.5% 2
Otros Procesos Legales

*182 asuntos de Dictamen, 8 asuntos de Solicitud de Defensa, 1 asunto de Defensoria Legal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

(

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
:innf::‘rgggci)c::‘n sobre productos y servicios 538 14.3 Negativa en el pago de la indemnizacién 582 15.4
Dafios - Responsabilidad civil y riesgos 55 15 Inconformidad con la reparacion del bien 394 104
profesionales afectado
Danos - Diversos miscelaneos 8 0.2 Inconformidad con el monto de la indemizacién 376 10.0
Daiios - Diversos técnicos 7 02 I;g:lci):aformidad con el contenido del contrato y/o 329 8.7

Reclamaciones

e e Principales causas Asuntos Part.%
Dafos - Automoviles 2,179 95.0 15.5% 19.3 Negativa en el pago de laindemnizacién| 597 26.0
P e oanaad ily | s | 29 | | susw | 228 | e oo | 376 | 164
Daiios - Diversos miscelaneos 2 0.1 - 0.0 Lr;ggtnafg(r)midad con lareparacion del bien| ;9 12.2
Daiios - Diversos técnicos 1 0.04 - 0.0 ::f:lzrr:ﬁ:::zlc?gg con el monto de la 258 11.3
Dafios - Caucion 1 0.04 B B Inconformidad con el tiempo para la 177 77

reparacion del bien afectado

Resolucion

Reclamacion**

9 Vida 37.3
36;‘ 3% (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) NA :
19.6% Accidentes personales 539
| ] : (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA A
Tiempo de respuesta 29 dias hébiles Gastos médicos mayores*** 33.7
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA :
____ sanciont ~ - —30
Dafos - automoviles 20 302
" 1.1% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
: 21.2
: 0, o . s .
: 0.3% Danos sin automoviles NA
| (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
8 multasimpuestas e indice del Sector 2015
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores).Informacion proporcionada por el (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el niimero de reclamaciones

Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)
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Sequros
Seguros Banamex, S.A. de C.V. 4,955 Acciones de Defensa Banamex
Variacion 2015 - 2014
Asesorias
2,878
106.2% K
Q
) <
Asesorias
Reclamaciones 2,077
14.2%
o Controversias 1,987 ]
® Otros Procesos 90 Controversias -§ o
Legales* g 15.4%
50.0% ‘E“
[
Otros Procesos Legales
*86 asuntos de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud de Defensa, 1 asunto de Asesoria Juridica Penal.

=
/)

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 918 31.9 Cancelacién de péliza no contratada 545 18.9
- . Orientacion sobre el funcionamiento de
Danios - Automoviles 681 237 productos y servicios financieros 438 15.2
Accidentes y Enfermedades - Accidentes 267 16.2 Solicitud de cancelaciéon del contrato y/o péliza
personales : no atendida y/o no aplicada 426 14.8
:inr:ao;:}::;ésn sobre productosy servicios 402 14.0 Negativa en el pago de laindemnizacion 291 10.1
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 80 28 Inggnformidad con el contenido del contrato y/o 179 6.2
mayores ) poliza )
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% s % Principales causas Asuntos Part.%
pales p 2015-2014 Favorable P

Vida - Individual 712 343 35.4% 49.2 Cancelacién de péliza no contratada 410 19.7
Dafios - Automéviles 539 | 260 47% | 454 Solicitud de cancelacién del contratoy/o | 33, | 144

péliza no atendida y/o no aplicada

Accidentes y Enfermedades - 374 18.0 10.3% 60.1

Accidentes personales Negativa en el pago de la indemnizacion 274 13.2

Inconformidad con el contenido del

Vida - Grupo 47 23 6.8% 31.1 i
contrato y/o péliza

199 9.6

Daiios - Diversos miscelaneos | 49 19 -14.9% 46.3 ::;%';,f‘:midad enlaaplicacion del pagode | 15, 5.8
1Z

Resolucion Reclamacion**

36.3% L 373
: Vida 16.6
50.7% : (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) :
I . —
Accidentes personales : 1,244.6
(Por cada 10, 000 siniestros ocurridos) :
Tiempo de respuesta 32 dias habiles Gast di 33.7
i ii sbi astos medicos mayores NA:
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles (Por cada 10,000 siniestros o¥urridos) :
[ sancion* ] : i =02
Danos automdviles L 109.1
1.1% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .
m v21.2
: Danos sin automoviles 11223
: 0.5% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) L_

10 multas impuestas
-------------- indice del Sector 2015

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el (**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.

Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)



Seguros Banorte, S.A. de C.V. 4,042 Acciones de Defensa Seauros

Variacion 2015-2014

Asesorias
2,478 8
61.3% -
Q
<
Asesorias
.79 i 1 4
ct:WAZY Reclamaciones ,56 8.1%
o Controversias 1,444 g
Controversias o
® Otros Procesos 120 é 8.4%
Legales* s
9 12.1% 3
o
Otros Procesos Legales

*114 asuntos de Dictamen, 5 asuntos de Solicitud de Defensa, 1 asunto de Defensoria Legal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
< o Orientacion sobre el funcionamiento de los
Dafios - Automoviles 1,083 437 productos y servicios financieros 441 17.8
Vida - Individual 549 22.2 Negativa en el pago de la indemnizacion 374 15.1
Informacion sobre productos y servicios Inconformidad con el contenido del contrato y/o
financieros 397 16.0 poliza 205 8.3
gc:)llg?:st esy Enfermedades - Gastos médicos 95 3.8 Cancelacién de péliza no contratada 178 7.2
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Solicitud de cancelacién del contrato y/o pdliza no
personales 93 3.8 atendida y/o no aplicada 178 7.2
Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2\3"’1’;&1%’1"4 Fav;{?abl o Principales causas ntos Part.%
Dafos - Automoviles 680 435 -2.0% 16.7 Negativa en el pago de laindemnizacién| 339 21.7
1o Indivi Inconformidad con el contenido del
Vida - Individual 441 28.2 11.4% 27.5 contrato y/o péliza 244 15.6
Acci Enf - .. -
chszltciesnr;eés:j)i/cor; g;;i?:g es 87 56 77.6% 12.5 Cancelacién de péliza no contratada 122 7.8
. Solicitud de cancelacién del contrato y/o
Vida - Grupo 83 5.3 15.3% 13.4 péliza no atendida y/o no aplicada 13 7.2
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el monto de la
Accidentes personales 46 2.9 17.9% 41.0 indemnizacion 107 6.8

Resolucion Reclamacién**

36.3% 37.3
: Vida 386
21.6% : (Por cada 1, 000 siniestros ocurridos) T
: . 53.2
Accidentes personales 377
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .
Tiempo de respuesta 38 dias habiles Gastos médicos mayores ﬁ3?‘;';1 9
Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles (Por cada 10,000 siniestros Geurtidos) 052
R T ey ISR
'or cada 10,000 siniestros ocurridos,
1.1% .
! o Daiios sin automéviles : 56.1
. 1.5% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) [
L
23 multas impuestas e indice del Sector 2015
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion (**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)
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Seguros BBVA Bancomer, S.A. NN CDE G W Bancomer

cion 2015-2014

Asesorias
4,146 8
54.8% g
<
Asesorias
45.2% Reclamaciones 3,419
-13.3% "
o Controversias 3,183 g
c t 1 =
® Otros Procesos 236 orToversies é -10.8%
Legales* =
&
Otros Procesos Legales

*205 asuntos de Dictamen, 20 asuntos de Solicitud de Defensa, 11 asuntos de Defensoria Legal.

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Dafios - Automaviles 1616 | 390 Cancelacién de péliza no contratada 679 16.4
f::g?ml;rirleargfn sobre productos y servicios 332 8.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 472 114
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Orientacion sobre el funcionamiento de productos y
personales 182 44 servicios financieros 383 92
Darios - Terremoto y otros riesgos catastroficos 111 2.7 r(f'?:af ormidad con el contenido del contrato y/o 328 7.9

Reclamaciones

Variacion %

2015-2014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 1,188 34.7 -8.1% 51.1 Cancelacién de péliza no contratada 575 16.8
Dafios - Automoéviles 1,128 33.0 -9.7% 493 Negativa en el pago de laindemnizacién| 529 15.5
Vida - Grupo 166 | 49 9.8% | 235 L’;ﬁ?;?;';‘,'g?iﬁgg el contenido del 432 | 126
ﬁ:;”‘;j;l:{;ﬁ{?ggﬁoysm’“ 98 2.9 43% | 554 Inconformidad con el monto de a 165 | 48

Resolucion Reclamacion**
36.3% . 273
: Vida °

: (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) . 59.1

50.5% : 532
i Accidentes personales :

(Porcada 1 0,000':s)iniestros ocurridos) " 1,194.3

Tiempo de respuesta 27 dias habiles 33.7

Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles Gastos médicps mayores*** "NA
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :

p30.2
Dafios - automéviles L 62.9
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
1.1% .21.2
' 2o Daiios sin automoviles 1129
: 0.8% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
n:
28 multasimpuestas e [ndice del Sector 2015
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse N, ) ; L . , .
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el (**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)



Z)

ZURICH'

g
b Santander

Zurich Santander Seguros México, S.A. 4,158 Acciones de Defensa

Variacion 2015- 2014

Asesorias R
AP 50.8% 3
<
Asesorias
CEWAN  Reclamaciones 2,046
_5 69 "
o Controversias 1,859 5.6% g
e Otros Procesos 187 Controversias é -2.2%
Legales* 2
&

*179 asuntos de Dictamen, 7 asuntos de Defensa, 1 asunto de Defensoria Legal. Otros Procesos Legales

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 637 30.2 Cancelacién de péliza no contratada 342 16.2
Daiios - Automdviles 635 30.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 311 14.7
Informacién sobre productos y servicios 175 83 Solicitud.de cancelacié.n del contrato y/o péliza 212 10.0
financieros no atendida y/o no aplicada

Accidentes y Enfermedades - Accidentes Orientacion sobre el funcionamiento de productos y

personales 107 5.1 servicios financieros 197 9.3
Dafios - Diversos miscelaneos 95 45 g\glci)zrgormidad con el contenido del contrato y/o 179 85
Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% Z\ﬁ;ﬁ%’& Favg/l?abl . Principales causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 696 34.0 -5.2% 30.5 Negativa en el pago de la indemnizacion| 393 19.2
Dafios - Automéviles 561 274 11.1% 24.7 Cancelacion de pdliza no contratada 334 16.3

- K . 0 .
Inconformidad con el contenido del 235 115

Danos - Diversos miscelaneos 119 5.8 -24.7% 15.2 contrato y/o péliza ’

- Solicitud de cancelacién del contrato y/o
ﬁzz:g::::: g:;f:;:;:gades B 98 48 -48.1% 25.0 poliza no atendida y/o no aplicada 162 79
Accident Enf dad SEGURO DE DESEMPLEO- incumplimiento con

ccldentes y Entermedades - el contrato del seguro (indemnizacién, tiempo o

Gastos médicos mayores 72 35 7.5% 27.6 monto) 9 P 106 5.2

Resolucion Reclamacion**
36.3% g
: Vida B ) ;84,1
27.3% : (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) B
: . 5312
Accidentes personales : 2,080.7

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 27 dias hdbiles

Tiempo de respuesta del Sector 29 dias habiles Gastos médicos mayores 402.2
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

—
Dafios automoviles “18.9
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) e
1.1% ','21 5
- Dafios sin automéviles 2510
1 0.9% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) g 7
[ &

18 multasimpuestas e indice del Sector 2015

(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).Informacion
proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R.

Las Acciones de Defensa de las SOFOM E.N.R. mostraron un crecimiento de
5.0% en 2015, resultado de las mayores Acciones de Defensa registradas en
el Proceso Gestion Redeco/Cobranza.

Caberesaltar quelas Asesorias mostraron unareduccién de 2.0% conrespecto
a 2014, mientras que las Reclamaciones se incrementaron en 22.0%, un solo
producto concentré el 54.5% de las reclamaciones, el Crédito personal.

De las 2,773 SOFOM E.N.R. registradas ante Condusef, 10 representaron el
53.0% del total de Acciones de Defensa, entre ellas destacan Financiera
Independencia, Apoyo Econdmico Familiar y Tertius.

Durante 2015 se llevo a cabo la renovacién del registro de las SOFOMES; de
las acciones de difusién y de las facilidades otorgadas por la Condusef, 1,398
Sofom E.N.R. y 44 Sofom E.R. obtuvieron su renovacion de registro y 37 se
encontraban en tramite de renovacion.

En este apartado se presentan las fichas de las Sofom E.N.R. mas
representativas del Sector.

Sociedades Financieras Entidades Entidades
De Objeto Multiple No Reguladas Reguladas
Renovadas 1,398 44

En Tramite de Renovacion 37 0

En Tramite de Cancelacién 1,295 0

Posterior al cierre del periodo de renovacion

Transformada (No Financiera) 128 0

Liquidacién 17 0

Disuelta 9 0
Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.N.R. 58
Instituciones 60

57
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Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.N.R.

Principales Productos/Causas de Reclamacién

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Crédito Personal 4,731 54.5
2 Crédito Hipotecario 848 9.8
3 Producto en materia de cobranza (REDECO) 831 9.6
4 Crédito al Auto 711 8.2
5 Crédito Simple 547 6.3
6 Crédito de Némina 497 5.7
7 Tarjetas de Crédito 190 2.2
8 Fideicomisos 34 0.4
9 Créditos y préstamos refaccionarios 28 0.3
.10 Créditos y préstamos de habilitacion y avio 17 0.2
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
.. El Usuario se inconforma con las gestiones de cobranza
1 Gestion de Cobranza (REDECO) que llevan a cabo los despachos de cobranza 3,375 38.9
Idnclonflc()jr.;mda(;:l fon eltsa:jdol El Usuario, cliente y/o socio difiere con la
2 €l credito o delmonto de fas mensualidad o con el saldo del crédito 996 11.5
amortizaciones
Actualizacién de historial crediticio El U,S uarlo, clle'nte y,/f) >oclo recla‘r’na que no se
3 . realiz6 la modificacion o correccion solicitada a su 843 9.7
no realizada .
reporte de crédito
La Institucién no entrega la Cuando el Usuario liquidé el crédito y la
4 carta liberacion de adeudos y/o | Institucion no entrega el documento, en términos 412 4.7
carta finiquito, factura, garantia, | de lo dispuesto en el contrato o en la ley de la )
gravamen, 1er testimonio materia que aplique
Pago o depésito no aplicado El Usuario pagd su crédito o servicio por
5 total o parcialmente al ventanilla, internet o telefénicamente y la 309 3.6
producto o servicio Institucién no lo aplicé
Incumplimiento con los El Usuario reclama que la Instituciéon no cumple
6 . . 296 34
términos del contrato con lo estipulado en el clausulado del contrato
Beneficios no aplicados al El Usuario, cliente y/o socio reclama alguna
7 . . 259 3.0
crédito promesa que no fue cumplida
T C El Usuario, cliente y/o socio solicita la eliminacion
3 Eliminacién de historial q it lauide q 209 2.4
crediticio no realizada e un crédito que ya liquidd o que no reconoce de su .
reporte de crédito y la Institucién no lo lleva a cabo
Crédito otorgado sin ser Cuando la Institucién otorga un crédito al Usuario,
9 solicitado ni autorizado por el cliente y/o socio sin que éste lo haya solicitado ni 204 24
Usuario, cliente y/o socio autorizado
. El Usuario, cliente y/o socio reclama que la
Convenio/reestructura de pago S ] .
10 N Institucidn no respeto el convenio/reestructura 180 2.1
no respetado por la Institucién :
establecido por ambas partes
|\




SOFOM E.N.R. (Entidades No Reguladas) 25,784 Acciones de Defensa

Variacion 2015-2014

Asesorias
17,106
-2.0% P
5
wv
4
Asesorias <
Reclamaciones 8,678
¢ Controversias 8,494 o
. c
® Otros Procesos 184 Controversias 8 o
Legales* g 22.0%
13.6% 3
-5
*149 asuntos de Dictamen, 19 asuntos de Solicitud de Defensa, 10 asuntos de Defensa Legal y 6 asuntos de Otros Procesos Legales
Asesoria Juridica Penal. 9

—/

Principales Productos y Causas del Sector

=

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

- Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito personal 6,814 39.8 productos y servicios financieros 5,455 31.9
Informacion sobre productos y servicios financieros | 5,114 | 29.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 1938 | 113
Crédito hipotecario 1,289 75 Negociacién de créditos (Orientacion) 1,614 9.4

e s Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito simple 1,181 6.9 monto de las amortizaciones 1,161 6.8
Crédito al auto 1,115 6.5 Actualizaci6n de historial crediticio no realizada | 1,071 6.3

Reclamaciones
P Variacion % T
Principales Productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Crédito personal 4,731 54.5 22.6% 47.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,375 38.9

. . . Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito hlpotecarlo 848 9.8 -43.7% 31.5 del monto de las amortizaciones 996 11.5
Producto en materia de Cobranza Actualizacion del historial crediticio no
(REDECO) 831 | 96 - - realizada 843 | 97

La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito al auto 711 8.2 -31.1% 39.5 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 412 4.7
garantia, gravemen, 1er testimonio

sdite ci o Pago o depésito no aplicado total o

Crédito simple 547 6.3 2088.0% 49.2 parcialmente al producto o servicio 309 3.6

Resolucion

Tiempo de

43.2% respuesta: 26 26.5%
I I

dias habiles

2,299 multas impuestas en el Sector

(*) Namero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. 2,273 Acciones de Defensa _ @

i -]
2 )
“Oné .‘F‘-‘f
Variacion 2015- 2014
Asesorias
1,423 2
62.6% 61.0% 3
<
Asesorias
Reclamaciones 850
306.3% «
e Controversias 841 g
® Otros Procesos 9 Controversias g 300.9%
Legales* k:
U
80.0% «

Otros Procesos Legales
*7 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud de Defensa. 9

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 994 69.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 561 394
Informacion sobre productos y servicios financieros 205 14.4 Negociacion de créditos (Orientacion) 328 23.0
i Orientacidn sobre el funcionamiento de los
Crédito simple 150 105 productos y servicios financieros 235 165

Inconformidad con el saldo del crédito o

del monto de las amortizaciones 39 2.7
Actualizacion de historial crediticio no realizada 29 2.0
Reclamaciones
P Variacion % PR
Principales Productos  Asuntos Part.% 20152014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 708 83.3 248.8% 32.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 676 79.5
Crédito simple } 6800.0% . Inconformidad con el saldo del crédito o
P 69 8.1 ? 231 del monto de las amortizaciones 29 34
Producto en materia de Cobranza 36 4.2 R R Actualizacion de historial crediticio no 19 22
(REDECO) realizada :
Crédito otorgado sin ser solicitado ni
autorizado por el Usuario, cliente y/o socio 18 2.1
Beneficios no aplicados al crédito 16 1.9

dias habiles

 sancion*
43.2% o 265%
Tiempo de
30.1% : respuesta: 11 0.1%

Tiempo de respuesta del Sector 26 dias habiles

1 multa impuesta

-------------- indice del Sector 2015
! (*) Numero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).
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Financiera Finsol, S.A. de C.V. Acciones de Defensa FINSOI
cion 2015-2014
Asesorias
215
56.0% 5.9% %
2
Asesorias
e qUL)  Reclamaciones 169
e Controversias 169 Cont . .é
ontroversias é 2 3. 40 A)
Otros procesos legales

=
/)

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 136 63.3 Actualizacion del historial crediticio no realizada 37 17.2
Informacién sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de los
financieros 35 16.3 productos y servicios financieros 37 17.2
Crédito simple 34 15.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 34 15.8
Negociacion de créditos (Orientacion) 30 14.0
La Institucién no entrega la carta liberacion de
adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 15 7.0
gravamen, 1er testimonio :

Reclamaciones
P 0 Variacion % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Crédito personal 120 71.0 -7.7% 37.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 73 432
Producto en materia de Actualizacion del historial crediticio no
Cobranza (REDECO) 26 | 154 - - realizada 36 | 23

Lo Inconformidad con el saldo del crédito o 2
Crédito simple 17 10.1 750.0% 28.6 del monto de las amortizaciones 1 71

adi 5 La Institucién no entrega la carta liberacion
E;%wii‘;i%r\r; ;t:llr:os de 1 0.6 - - de adeudos y/o carta finiquito, factura, 9 5.3

garantia, gravamen, 1er testimonio

Cobro no reconocido de intereses
ordinarios y/o moratorios

Resolucion

43.?% 26.5%

38.5% Tiempo de 2.4%

respuesta: 19

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 26 dias habiles

4 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Numero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Dimex Capital, S.A. de C.V. 1,014 Acciones de Defensa

Variacion 2015- 2014

Asesorias
737
8
72.7% g
3
<<
27.3% Asesorias
Reclamaciones 277

«
[
" c

e Controversias 275 P ,§ 53.0%

® Otros Procesos 2 £ °
Legales* -50.0% E
Otros Procesos Legales

* 1 asunto de Dictamen y 1 asunto de Solicitud de Defensa.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
T Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito personal 310 421 productos y servicios financieros 309 41.9
Informacion sobre productos y servicios 208 204 Inconformidad con el saldo del crédito o del 65 8.3
financieros ) monto de las amortizaciones ’
Crédito de némina 63 8.5 Gestién de Cobranza (REDECO) 52 7.1
Crédito simple 48 6.5 Negociacion de créditos (Orientacién) 45 6.1
La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos
y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er 35 4.7
testimonio

Reclamaciones

i Variacion % eyt 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 192 69.3 15.7% 324 Gestion de Cobranza (REDECO) 72 26.0
L L. Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito de némina 40 14.4 300.0% 28.1 monto de las amortizaciones 53 19.1
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito simple 22 7.9 - 41.2 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 19 6.9
gravamen, 1er testimonio
Producto en materia de 12 43 _ B Cobro no reconocido de intereses ordinarios 6.1
Cobranza (REDECO) ’ y/o moratorios 17 :
Solicitud de cancelacion de producto o
- - . 16 5.8
servicio no atendida y/o no aplicada

Resolucion m
43.2% [
: 26.5%
o Tiempo de :
32.6% : respuesta: 25 1.1%
: dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 26 dias habiles

3 multas impuestas

-------------- indice del Sector 2015 . . . .
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en anos anteriores). Informaciéon proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).
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Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. 4,636 Acciones de Defensa H
Variacién 2015 - 2014
Asesorias
2,748 2
59.3% £
4
<
Asesorias
COWWAZ)  Reclamaciones 1,888
o Controversias 1,880 " g
® Otros Procesos 8 Controversias é 28.7%
Legales* %
o
Otros Procesos Legales

*8 asuntoas de Dictamen.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
adi Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito personal 1,848 67.2 productos y servicios financieros 574 209
Informacion sobre productos y servicios financieros | 520 18.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 506 18.4
Crédito simple 222 8.1 Negociacion de créditos (Orientacion) 389 14.2
Actualizacion de historial crediticio no realizada 350 12.7
Inconformidad con el saldo del crédito o
del monto de las amortizaciones 256 9.3
Reclamaciones
P Variaciéon % P
Principales Productos = Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 1,577 | 835 11.0% 48.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 939 497
e s Actualizacion de historial crediticio no
Crédito simple 150 79 14900.0%| 52.9 realizada 305 16.2
Producto en materia de 7 38 Inconformidad con el saldo del crédito o 208 12.1
Cobranza (REDECO) : B B del monto de las amortizaciones :
Convenio/reestructura de pago no 40 21
respetado por la Institucion :
Eliminacién de historial crediticio no 40 21
realizada )

[ samcién*
43.2% o 26.5%
Tiempo de
: 49.0% respuesta: 14 6.2%
I SRS

Tiempo de respuesta del Sector 26 dias habiles

117 multas impuestas
""""""" Indice del Sector 2015 (*) Numero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Publiseg, S.A.P.l. de C.V.

Asesorias
564

37.6%

* 2 asuntos de Dictamen.

o Controversias 338

® Otros Procesos 2

Legales*

204 Acciones de Defensa Lok

Variacion 2015- 2014

"
8
43.1% 5
]
<<
Reclamaciones 340 Asesorias
]
[ =
2
Controversias g 44.7%
3
—_ o

Otros Procesos Legales

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 277 49.1 Orientacion sobre el funcionamiento de los 115 20.4
productos y servicios financieros
- - Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito de némina 119 21.1 monto de las amortizaciones 20 16.0
., . A La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos
Informacion sobre productos y servicios financieros| 105 18.6 y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er 38 6.7
testimonio
Crédito simple 53 94 Gestion de Cobranza (REDECO) 38 6.7
Negociacion de créditos (Orientacion) 32 5.7
Reclamaciones
s e Variacién % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
adi Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 207 60.9 3.5% 65.2 del monto de las amortizaciones 89 26.2
Crédito de ndmina 87 256 171.9% 72.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 53 15.6
. La Institucion no entrega la carta liberacién
Crédito simple 26 7.6 - 76.0 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 25 7.4
garantia, gravamen, 1er testimonio
Producto en materia de 14 4.1 - - El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber 19 56
Cobranza (REDECO) ’ celebrado contrato con la Institucién ’
Actualizacién del historial crediticio no 18 53
realizada ’

Resolucion

43.2%

67.7%

26.5%

Tiempo de
respuesta: 23 3.5%

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 26 dias habiles

12 multas impuestas
Indice del Sector 2015 (*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).
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Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. 480 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014
Asesorias

255 2

157.6% "g

<

Asesorias
Reclamaciones 225 104.7%

o Controversias 217 - é
® Otros Procesos 8 Controversias £ 108.3%

Legales* §

300.0% o«

* 6 asuntos de Dictamen, 1 asunto de Solicitud de Defensa y 1 asunto de Defensa Legal. Otros Procesos Legales

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

< Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito personal 132 51.8 monto de las amortizaciones 50 19.6
- - Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito de némina 70 275 productos y servicios financieros 32 12.5
Informacion sobre productos y servicios financieros 31 12.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 20 7.8
Crédito simple El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
ftosimp 16 6.3 celebrado contrato con la Institucion 16 63
Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente
al producto o servicio 15 59
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘6"’1’;"‘}%1“4 Fav;/;)abl 5 Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 116 51.6 26.1% 50.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 53 23.6
i - Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito de némina 58 258 346.2% 50.0 del monto de las amortizaciones 47 209
Producto en materia de 2 116 B B Pago o depésito no aplicado total o 14 6.2
Cobranza (REDECO) parcialmente al producto o servicio :
P El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
Crédito simple 20 8.9 - 364 haber celebrado contrato con la Institucion 14 6.2
Beneficios no aplicados al crédito 13 5.8

Resolucion

43.2% 26.5%
Tiempo de
()
: 48.3% respuesta: 19 17.3%
— dias hébiles
I

Tiempo de respuesta del Sector 26 dias habiles

39 multas impuestas

-------------- indice del Sector 2015 . i
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afnos anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Tertius, S.A.P.l. de C.V. 1,051 Acciones de Defensa /\‘} TERTIUS

Variacion 2015- 2014

Asesorias "
8
634 60.3% g
2
Asesorias
Reclamaciones 417
: g
e Controversias 390 Cont - S 42.8%
ontroversias C -
* Otros Procesos 27 E e
Legales* 3
o<
* 25 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud de Defensa. Otros Procesos Legales
( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
adi : ; Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 491 774 productos financieros 98 15.5
i4 ici ; Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente
| Informacion sobre productos y servicios financieros 91 14.4 I al producto o servicio 89 14.0
Inconformidad con el saldo del crédito o del
monto de las amortizaciones 63 9.9
La Institucidn no entrega la carta liberacion de
adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 56 8.8

gravamen, 1er testimonio

Actualizacion de historial crediticio no realizada 56 8.8

Reclamaciones

Variaciéon %

. o
2015.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos  Asuntos Part.%

1 . . Pago o depdsito no aplicado total o
Crédito hipotecario parcialmente al producto o servicio 87 20.9
Producto en materia de 1.0 Inconformidad con el saldo del crédito 62 14.9
Cobranza (REDECO) . - - o del monto de las amortizaciones .
La Institucion no entrega la carta liberacion
de adeudos y/o carta finiquito, factura, 50 12.0
garantia, gravamen, 1er testimonio
Actualizacion de historial crediticio no 48 115
realizada )
Gestion de Cobranza (REDECO) 28 6.7

Resolucin [ sancion* |

43.2% 26.5%

Tiempo de

29.5% respuesta: 49 2.4%

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 26 dias habiles

10 multas impuestas

-------------- indice del Sector 2015 ) )
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informaciéon proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple E.R.

Durante 2015 el Sector mostré un incremento en las Acciones de
Defensa de 48.1%, generado por el crecimiento de las Asesorias y por
el nuevo Proceso Gestion Redeco/Cobranza.

Las Reclamaciones recibidas crecieron en 144.9% con respecto a 2014,
al pasar de 2,312 reclamaciones a 5,661, generadas principalmente en
los Despachos de Cobranza; mas del 50% de éstas fueron registradas
en Tarjeta de crédito y Crédito personal.

En este apartado se presentan las fichas de las Sofom E.R. mas
representativas del Sector.

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.R. 68
Instituciones 70

67



Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.R.

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 1,559 27.5
2 Crédito personal 1,278 22.6
Producto en materia de cobranza
1 17.
3 (REDECO) /006 8
4 Crédito al auto 831 14.7
5 Crédito Hipotecario 482 8.5
6 Crédito Simple 157 2.8
7 Crédito de Némina 115 2.0
8 Contrato de Arrendamiento 12 0.2
9 Contrato de Factoraje Financiero 3 0.1
.10 Servicios en sucursal y/o UNE 2 00
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
1 Gestion de Cobranza (REDECO) El Usuario se inconforma con las gestiones de cobranza 2,232 39.4
que llevan a cabo los despachos de cobranza
Solicitud de cancelacion de El Usuarlf),, cliente y/o socio indica que so.I|IC|to la
. . cancelacién del producto, pero la Instituciéon no lo
2 producto o servicio no atendida . . 538 9.5
: ha cancelado y, en su caso, siguen realizdandose los
y/o no aplicada - .
cargos automaticos a su cuenta bancaria
Inconformidad con el saldo El Usuario, cliente y/o socio difiere con la
3 del crédito o del monto de las g y . 368 6.5
R mensualidad o con el saldo del crédito
amortizaciones
L . El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se
Actualizacién de historial . . . L .
4 o , realizé la modificacién o correccién solicitada a su 335 5.9
crediticio no realizada .
reporte de crédito
El Usuario, cliente y/o socio reclama un consumo
5 Consumos no reconocidos . v/ o 187 3.3
reflejado en su estado de cuenta que no realizé
La Instituciéon no entrega la Cuando el Usuario, cliente y/o socio liquidé el
6 carta liberacién de adeudos y/o crédito y la Institucién no entrega el documento, 187 3.3
carta finiquito, factura, garantia, en términos de lo dispuesto en el contrato o en la )
gravamen, 1er testimonio ley de la materia que aplique
Incumplimiento con los términos | El Usuario, cliente y/o socio reclama que la Institucion no
7 ; 184 3.3
del contrato cumple con lo estipulado en el clausulado del contrato
8 Pago o depdsito no aplicado total o | El Usuario, cliente y/o socio pagé su crédito o servicio por 133 2.3
parcialmente al producto o servicio | ventanilla, internet o telefénicamente y la Institucién noloaplico '
Crédito otorgado sin ser solicitado | Cuando la Institucién otorga un crédito al Usuario,
9 ni autorizado por el Usuario, cliente | cliente y/o socio sin que éste lo haya solicitado ni 123 2.2
y/0 socio autorizado
Inconformidad con el cobro El Usuario, cliente y/o socio reclama el cobro de
10 |deproductososervicios no un servicio o producto que no contraté con la 116 2.0

contratados por el Usuario, cliente
y/0 socio

Institucidn (posible robo de identidad), el cual

aparece reflejado en su estado de cuenta




SOFOM E.R. (Entidades Reguladas) 17,966 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
12,305
68.5% 25.3% 2
Asesorias <
Reclamaciones 5,661 145.4%
8
 Controversias 5,587 A é
® Otros Procesos 74 g 144.9%
Legales® 111.4% E
Otros procesos legales

*68 asuntos de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud de Defensa, 1 asunto de Defensa Legal y 2 asuntos de Asesoria Juridica Penal

=
/)

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. . Orientacion sobre el funcionamiento de los 3577 | 291

Tarjeta de crédito 3,881 31.5 productos y servicios financieros ' ’
Informacion sobre productos y servicios financieros | 3,250 26.4 Gestion de cobranza (REDECO) 1,130 9.2
Crédito personal 1,997 16.2 Consumos no reconocidos 819 6.7

- Solicitud de cancelacién de producto o servicio
Crédito al auto 1,633 133 no atendida y/o no aplicada 804 6.5
Crédito hipotecario 724 59 Negociacion de créditos (Orientacion) 754 6.1

Reclamaciones
P o Variacién % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% ST e el Principales Causas Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 1,559 27.5 46.9% 77.0 Gestién de Cobranza (REDECO) 2,232 | 394

o Solicitud de cancelacion de producto o
Crédito personal 1278 | 226 93.6% 48.8 servicio no atendida y/o no aplicada 538 95
Producto en materia de Inconformidad con el saldo del crédito
Cobranza (REDECO) 1,006 178 ) ) o del monto de las amortizaciones 368 6.5

adi Actualizacién de historial crediticio no
Crédito al auto 831 14.7 581.1% 393 realizada 335 5.9
Crédito de hipotecario 482 85 39.7% 329 Consumos no reconocidos 187 33

Resolucion

53.9% Tiempo de 3.0%
respuesta: 21
dias habiles I

172 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informaciéon proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Arrendadora Banamex, S.A. de C.V. 2,877 Acciones de Defensa @ Banamex

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
2,580

33.8% 3

3

Asesorias <

Y[ elZ8 Reclamaciones 297
. 29600.0% w
o Controversias 297 g
* Otros Procesos 0 o £29600.0%
Legales* s
0.0% &
Otros procesos legales
( Principales Productos y Causas de la Institucion )
sorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. 1 Orientacion sobre el funcionamiento de los

Tarjeta de crédito 1,775 68.8 productos y servicios financieros 557 216
Informacion sobre productos y servicios financieros | 512 19.8 Consumos no reconocidos 438 17.0
Crédito personal 156 6.0 Gestion de cobranza (REDECO) 386 15.0
Crédito de némina 4 16 Solicitud de cancelacién de producto o servicio 122 47

no atendida y/o no aplicada

0 | 12 | |erermidedcandabrodeproductososenics | 117 | s
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘{;‘1’;"‘}5?1“4 Favc(:?abl ;. Principales Causas Asuntos  Part.%
Tarjeta de crédito 270 90.9 26900% | 0.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 295 99.3
l Crédito personal 23 7.7 I ‘ - - ’ l Consumos no reconocidos 2 0.7 I

Resolucién [ sancion*

53.9% 3.0%

o : Tiempo de 0.0%
0.0% respuesta: 1

dia habil

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias hébiles

0 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).
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Crédito Familiar, S.A. de C.V. 2,362 Acciones de Defensa aniitar
BIEMPAE UBLL S0i LW

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
1,464
8
39.7% 8
o]
<
Asesorias
62.0%
Reclamaciones 898
w
v
. c
o Controversias 888 ——— .§ 93.19
® Otros Procesos 10 € <170
Legales* g
9 g
Otros procesos legales

* 8 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Asesoria Juridica Penal

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 970 66.3 Gestion de cobranza (REDECO) 355 24.2
Informacion sobre productos y servicios 209 14.3 Negociacién de créditos (Orientacion) 271 18.5
financieros
i Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito simple 144 9.8 productos y servicios financieros 246 16.8
Tarjeta de crédito 112 7.7 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 109 7.4
- - Inconformidad con el saldo del crédito o del monto
Crédito de némina 7 0.5 de las amortizaciones 93 6.4
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\{)"1';?%1"4 Favc(:/l?abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 717 79.8 72.4% 384 Gestion de Cobranza (REDECO) 521 58.0
sdito <i Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito simple 63 7.0 6200.0% 57.9 del monto de las amortizaciones 83 9.2
Producto en materia de 50 56 ) ) Actualizacion de historial crediticio no 73 8.1
Cobranza (REDECO) ’ realizada )
Crédito otorgado sin ser solicitado ni 45 5.0

autorizado por el Usuario, cliente y/o socio

Solicitud de cancelacion de producto o 272 24
servicio no atendida y/o no aplicada .

Resolucion

53.9% 3.0%

respuesta: 16

39.0% Tiempo de 0.0%

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

0 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atn cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la
Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



NR Finance México, S.A. de C.V. 2,843 Acciones de Defensa NR

FINAMNCE
MEXICO
Variacion 2015 - 2014
Asesorias
2,333
82.1% i £
g
<
(YB-2LN  Reclamaciones 510 _
¢ Controversias 504 Controversias g
® Otros Procesos 6 g -
Legales* - s
&
Otros procesos legales

*6 asuntos de Dictamen.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios Orientacién sobre el funcionamiento de los
financieros 1292 >4 productos y servicios financieros 1382 >9.2
Crédito al auto 923 39.6 Negociacion de créditos (Orientacion) 120 5.1
Crédito personal 41 1.8 Incumplimiento con los términos del contrato 93 40
Crédito simple 19 0.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 68 29
Tarjeta de crédito 11 0.5 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 53 23
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\3”1’?%’1"4 Fav;{?abl 5 Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 397 77.8 - 40.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 118 23.1
Producto en materia de 30 5.9 ’ ‘ , i ’ Incumplimiento con los términos del
Cobranza (REDECO) contrato 53 104
Actualizacion de historial crediticio no
realizada 4 8.0
Inconformidad con el saldo del crédito o 31 6.1
del monto de las amortizaciones )
Inconformidad por cambio de 30 59
Aseguradora )

Resolucion

53_.9% 3.0%
: 0
41.1% : Tiempo de i 4.5%
: respuesta: 13 :
N aahabiles I

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

23 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atn cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).
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Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 543 Acciones de Defensa
HIRDTICARD
Variacion 2015 - 2014
Asesorias
231
42.5% -17.5% 2
Q
Asesorias <
57.5% .
Reclamaciones 312 109.0% .
o Controversias 303 o .é
v
® Otros Procesos 9 £ 110.8%
Legales* ﬁ
200.0% o
*9 asuntos de Dictamen Otros procesos legales
( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales Productos ntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
FRTI . Orientacidn sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 167 72.3 productos y servicios financieros 40 17.3
Iy . La Institucion no entrega la carta liberacion de
InformaC|on sobre productosy servicios 34 14.7 adeudos y/o carta ﬁniqguito, factura, garantia, 24 104
financieros gravamen, 1er testimonio
. L Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de crédito 17 74 del monto de las amortizaciones 18 78
Crédito personal 4 1.7 Incumplimiento con los términos del contrato 18 7.8
Créditos y préstamos refaccionarios 1 0.4 Negociacion de créditos (Orientacién) 16 6.9
Reclamaciones
P 0 Variacion % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Producto en materia de Gestion de Cobranza (REDECO 182
Cobranza (REDECO) 171 ( ) 8 °83
La Institucion no entrega la carta liberacién de
l Crédito hipotecario 125 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 30 9.6
gravamen, 1er testimonio

Inconformidad con el saldo del crédito o

del monto de las amortizaciones 16 51
Pago o depésito no aplicado total o

parcialmente al producto o servicio 15 4.8
Incumplimiento con los términos del 12 38
contrato i

Resolucion

53.9%

3.0%

38.5% Tiempo de 0.3%

respuesta: 37

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1 multa impuesta

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Servicios Financieros Soriana, S.A.P.l. de C.V. 2,521 Acciones de Defensa @E_I_JHIH'!!I

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
1,284

50.9%

g

<

Asesorias
0, .
CEANCN  Reclamaciones 1,237 27.2%

n

14

. c
o Controversias 1,224 Controversias .g 27.9%
. (]

 Otros Procesos 13 E

Legales* 160.0% é

*10 asuntos de Dictamen, 2 asuntos de Solicitud de Defensa y 1 asunto de Defensa Legal Otros procesos legales

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 1215 946 Solicitud.de cancelacié_n de producto o servicio 498 38.8
! no atendida y/o no aplicada
::Inr:‘::\r::gﬁci:’;n sobre productosyy servicios 45 35 Consumos no reconocidos 177 13.8
Crédito personal 13 1.0 Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud 98 76
Crédito simple 4|03 || neetrmtades porel Usario ctenteyiosede |68 | 53
Banca mévil 2 0.2 grrtl)ert?tccl)(s)rf‘i :ggz?eerl) f;mcionamiento delos 50 39
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘3‘1@2&"4 Fav ;/;’abl ; Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 1082 | 875 124% | 804 Y R e D w00 438 | 354
Ero%dr::tzg ?RE'BEtCeOri)a de 137 11.1 - - Gestion de Cobranza (REDECO) 177 143
Crédito personal 9 0.7 350.0% 50.0 Consumos no reconocidos 168 13.6
Crédito simple 5 04 ; 50.0 Emision de tarjeta de crédito sin 94 7.6

Inconformidad con el cobro de productos
o servicios no contratados por el Usuario, 65 53
cliente y/o socio

Resolucion

53.9%

3.0%

80.2% Tiempo de 3.4%

respuesta: 20

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

42 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el
Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



75

JEBANORTE
Solida Administradora de Portafolios, S.A.de C.V. 475 Acciones de Defensa

ion 2015 - 2014

Asesorias
182
61.7% -46.6% <
@
Asesorias <
38.3% :
Reclamaciones 293 398.3% .
v
« Controversias 289 - s
Controversias ‘S
© 0,
o Otros Procesos 4 £ 396.6%
Legales* 300.0% g
*4 asuntos de Dictamen Otros procesos legales
( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales Productos os Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
<1 ; - Actualizaciéon del historial crediticio no
Crédito hipotecario 119 65.4 realizada 22 12.1
. adi Orientacion sobre el funcionamiento de los
Tarjeta de crédito 34 18.7 productos y servicios financieros 19 104
Informacion sobre productos y servicios 15 8.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 17 93
financieros )
Crédito al auto P 11 Negociacion de créditos (Orientacion) 13 7.1
La Institucidn no entrega la carta liberacion de
o adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
Crédito personal B 11 gravamen, 1er testimonio 12 6.6
Reclamaciones

Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable

Principales Causas Asuntos Part.%

Producto en materia de

Cobranza (REDECO) 170 58.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 172 58.7

P . . La Institucién no entrega la carta liberacion
l Crédito hlpotecanO 100 34.1 I l 150.0% 23.6 I de adeudos y/o carta ﬁniquito, factura, 28 9.6

garantia, gravamen, 1er testimonio

Beneficios no aplicados al crédito 12 4.1
Pago o depésito no aplicado total o 1 38
parcialmente al producto o servicio :

Actualizacién del historial crediticio no 10 34

realizada

Resolucion

53.9% 3.0%

19.8% [m— 0.0%

respuesta: 25

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

0 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).



Consupago, S.A. de C.V. 1,165 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
878

k)

-4,.9% 5

3

i <

Asesorias
Reclamaciones 287

e Controversias 283 g

s S
® Otros Procesos 4 Controversias g 29.3%

Legales* £

&

*4 asuntos de Dictamen Otros procesos legales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 388 44.0 Orientacion sobr(::- el funcionamiento de los 321 36.6
productos financieros
::In:::\rz:g::(lgn sobre productos y servicios 304 346 ::rlmecgr;f:]);n;ﬁi:az: ;c(;: ::saldo del crédito o del monto 93 106
Crédito de némina 104 11.8 Negociacion de créditos (Orientacion) 48 55

. La Institucién no entrega la carta liberacion de
Crédito simple 55 6.3 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 35 4.0
gravamen, 1er testimonio

Tarjeta de crédito 17 1.9 Incumplimiento con los términos del contrato 35 4.0
Reclamaciones
PR o Variacion % A 0
Principales Productos  Asuntos Part.% T el Principales Causas Asuntos Part.%
ot Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito personal 199 69.3 8.2% 54.1 o del monto de las amortizaciones 88 30.7
2di o 0 Actualizacion de historial crediticio no
Crédito de némina 56 19.5 180.0% 52.4 realizada 21 7.3
Crédito simple 20 7.0 _ 204 Gestion de Cobranza (REDECO) 19 6.6
La Institucién no entrega la carta liberacion de
Servicios en sucursal y/o UNE 2 0.7 - 0.0 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 17 5.9
gravamen, 1er testimonio
Tarieta de crédito 1 03 -88.9% 0.0 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado 16 56
] : : : por el Usuario, cliente y/o socio .

Resolucion [ sancion*
53.9% 3.0%
51.5% Tiempo de 0.0%

respuesta: 19
dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

0 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2015 (*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el
Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF).
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Administradoras de Fondos para el Retiro

Durante 2015 las Acciones de Defensa de las AFORES se incrementaron
12.4%, reflejo principalmente del aumento de las Asesorias. Por su
parte, las Reclamaciones crecieron 13.7% con respecto a 2014, al pasar
de 12,015 a 13,661, incremento generado basicamente en Gestion
Electronica.

Los servicios con mayores Reclamaciones fueron: Retiros totales,
Correccidn y/o actualizacion de datos, nombre, RFC, domicilio y NSS, y
Emisién de estado de cuenta, que en conjunto representaron el 55.4%
de ellas.

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector AFORE 78
Instituciones 80



Reclamaciones recibidas en el Sector AFORE

Principales Servicios/Causas de Reclamacién

Servicios Asuntos Part. %
1 Retiros totales 4,091 | 29.9
2 Corr(-j_'c.c'lon y/o actualizacion de datos, nombre, RFC, 1,824 | 13.4
domicilio y NSS
3 Emision de estado de cuenta 1,656 @ 12.1
4 Retiros parciales 1,566 | 11.5
5 Traspasos 1,108 8.1
6 Aclaracion de saldos 587 4.3
7 Separacion de cuentas 571 4.2
8 Unificacidn de cuentas 498 3.6
9 Retiros programados 336 2.5
L 10 Retiros 252 1.8 )
Posicion Causas Concepto Asuntos Part.%
- . El trabajador manifiesta que la Instituciéon no atendio
1 solicitud de tramite no la solicitud correspondiente, o bien el tramite no se 3,851 28.2
atendida o no concluida : po ' ! '
ha concluido en el tiempo esperado
Solicitud de retiro no El trabajador manifiesta que la AFORE no ha
2 concluida o no atendida atendido o no hg concluido la solicitud de retirode | 3,833 | 28.1
recursos a que tiene derecho
Solicitud de retiro por El trabajador manifiesta que la AFORE no ha
3 desempleo, no concluidao no | atendido o no ha concluido la solicitud de retiro 1,388 10.2
atendida por desempleo
4 Inconformidad con el traspaso | El trabajador no esta de acuerdo con el traspaso 827 6.1
AFORE - AFORE porque no lo solicito :
L . El trabajador o beneficiario solicita que se le
5 Informacién para realizar el ¢ inf ., bre el tramit i 544 4.0
tramite no otorgada otorgue informacién sobre el tramite a realizar y no .
se le otorga
Separacion de cuentas no El trabajador manifiesta que la Institucion no atendié
6 P . . la solicitud correspondiente, o bien el tramite no se ha 531 3.9
concluida o no atendida . .
concluido en el tiempo esperado
7 Inconformidad con los saldos El trabajador maniﬁ.est.a no estar de acuerdo con el 507 3.7
saldo en su cuenta individual
. L El trabajador manifiesta que la Afore no ha
Unificacién de cuentas no . . .
8 . . atendido o no ha concluido su solicitud de 447 3.3
atendida o no concluida . .
unificacién de cuentas
Inconformidad con el monto El tralc?ajador manifiesta su inconformidad con el monto
9 recibido de retiro de recursos totales a que tiene derecho por 342 25
cumplir con los requisitos.
10 Inconformidad con la El trabajador no esté4 de acuerdo con el resultado 201 1.5

correccion o actualizacidon

de la correccion y/o actualizacion de sus datos




57,253 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
43,592 "
8
11.9% 2
o8
<
Asesorias
Reclamaciones 13,661
13.3% .
e Controversias 13,560 %
* Otros Procesos 101 Controversias é 13.7%
Legales* K
o}
<
*92 asuntos de Dictamen, 6 asuntos de Solicitud de Defensa y 3 asuntos de Defensa Legal Otros Procesos Legales

)
—/

Principales Servicios y Causas del Sector

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

Informacion sobre productos y servicios financieros | 10,478 | 24.0 C;::?g&aég;’ss%?{’?c?(l)%r:g?‘rc\;ﬁgnto delos 12,332 | 283
Retiros totales 6,777 15.5 Solicitud de tramite no atendida o no concluida | 6,644 15.2
Retiros parciales 6,663 15.3 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 5,712 13.1
Correccién y/o actualizacion de datos, nombre, Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
RFC, domicilio y NSS 4,064 | 9.3 o no atendida 4,425 | 102
Traspasos 3,731 8.6 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 3,870 8.9
Reclamaciones
P . 0, Variacién % P 0
Principales Servicios  Asuntos Part.% W =501 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 4,001 | 29.9 5078.5% | 67.1 Solicitud de tramite no atendida 3,851 | 282
o no concluida

Correccion y/o actualizacion de Solicitud de retiro no concluida o no
datos, nombre, RFC, domicilioyNss | 1824 | 134 136.6% | 752 atendida 3,833 | 28.1
Emision de estado de cuenta | 1,656 | 12.1 315% | 87.8 Solicitud de retiro por desempleo, no 1,388 | 10.2

concluida o no atendida

Retiros parciales 1,566 | 11.5 1424% | 77.1 Inconformidad con el traspaso 827 | 6.1

Informacion para realizar el tramite no
Traspasos 1,108 | 8.1 315% | 63.1 otorgada 544 | 4.0

Resolucion Reclamacion**

71.7%
|
Traspaso AFORE - AFORE
Tiempo de respuesta 23 dias habiles (Por cada 100,000 traspasos) 12.9

Correccion y/o actualizacién de
datos, nombre, RFC, domicilio 33.6
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.5%
|
71 Multas impuestas en el Sector
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atn cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el niimero de reclamaciones

de Multas (SIAM). Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Afore Azteca, S.A.de C.V. 2,681 Acciones de Defensa %’ﬁjgﬂgn_zzl-:g

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
2,109 X
o
g
<<
Asesorias
21.3% Reclamaciones 572
-7.3% 2
3 f=4
e Controversias 568 Controversias 2
g -7.1%
® Otros Procesos 4 k]
Legales* é
Otros Procesos Legales

* 4 asuntos de Dictamen

)

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros parciales 460 | 21.8 g:(',%':fﬂf(',‘s";, sobre el funcionamiento de 513 | 243

Inform'aaon sobre productos y servicios 413 19.6 Solicitud dg retiro por desempleo, no concluida 315 14.9

financieros o no atendida

Retiros totales 298 14.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 264 12.5

Traspasos 263 12,5 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 253 12.0

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, L. . L.

RFC, domicilio y NSS 191 9.1 Informacién para realizar el trdmite no otorgada | 172 8.2

Reclamaciones
S . . Variacion % Ay 0
Principales Servicios Asuntos Part.% B 515014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros totales 160 | 28.0 2566.7%| 82.5 Solicitud de tramite no atendida o no 156 | 27.3
concluida

Retiros parciales 1M1 | 194 19.4% | 79.1 Solicitud de retiro no concluida o no 150 | 26.2
atendida

Correccion y/o actualizacién de Solicitud de retiro por desempleo, no

datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 92 16.1 178.8% 81.2 concluida o no ategdida P 92 16.1

s Inconformidad con el traspaso
Emisién de estado de cuenta 64 11.2 -9.9% 87.5 AFORE - AFORE 41 7.2
Traspasos 50 8.7 75.6% 53.7 Informacion con el monto recibido 22 3.8

Resolucion Reclamacion**

71.7%
78.4% :
——— 129
Traspaso AFORE - AFORE 3.9
Tiempo de respuesta 20 dias habiles (Por cada 100,000 traspasos) L

Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles .. L,
Correccion y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.5%

1.2%

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2015
7 multas impuestas
(*) NGmero de multas impuestas durante 2015 (atn cuando puedan derivarse de asuntos (**) El Indice se calcul6 con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.
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Afare

Afore Banamex, S.A. de C.V. 8,230 Acciones de Defensa Banamex

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
6,365 32
g
o8
<
Asesorias
22.7% Reclamaciones 1,865
0
 Controversias 1,857 g
® Otros Procesos 8 Controversias é 47.3%
Legales* s
W
oc
Otros Procesos Legales

* 8 asuntos de Dictamen

=
—/

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

Orientacion sobre el funcionamiento de los
Retiros parciales 1,797 28.2 productos y servicios financieros 1,535 24.1
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,251 19.7 Solicitud d? retiro por desempleo, no concluida 1,344 211
o no atendida
Retiros totales 1,026 16.1 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 887 13.9
Correccion y/o actualizacién de datos, nombre, | 5,5 8.2 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 739 11.6
RFC, domicilio y NSS : )
Emision de estado de cuenta 406 6.4 Informacién para realizar el tramite no otorgada 595 9.3
Reclamaciones
P i 0 Variacion % PR 0
Principales Servicios Asuntos Part.% B =500, Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 549 20.4 4890.9% 70.4 SoI|C|t_ud de retiro no concluida o no 537 288
atendida
: : Solicitud de retiro por desempleo, no
Retiros parciales 470 25.2 422.2% 87.8 concluida o no atendida 415 223
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de tramite no atendida
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 225 12.1 150.0% 83.8 o no concluida 385 20.6
Emision de estado de cuenta 179 9.6 -20.4% 91.6 Inconformidad con los saldos 95 5.1
L. Separacion de cuentas no atendida o

Aclaracién de saldos 114 6.1 - 85.8 nopconcluida 85 4.6

Resolucion Reclamacion**

71.7%

82.9%
|
Traspaso AFORE - AFORE
Tiempo de respuesta 15 dias hébiles (Por cada 100,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles L, .,
Correccion y/o actualizacién de

datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.5%
1 0.0%
------------- indice del Sector 2015

0 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atn cuando puedan derivarse de asuntos (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Afore Coppel, S.A.de C.V.

Asesorias

4,228
75.7%

Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos
Legales*

* 5 asuntos de Dictamen

BN EEA Coppel.

5,584 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

R
°
3
<
Asesorias
1 1356
1}
1,351 5
5 Controversias é 57.1%

<
- o
3
| &

Otros Procesos Legales

(

Principales Servicios y Causas de la Institucién

—/

Asesorias

Principales Servicios

Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

: : Orientacion sobre el funcionamiento de los
Retiros parciales 982 23.2 productos y servicios financieros 980 23.2
Retiros totales 865 20.5 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 756 17.9
Informacion sobre productos y servicios financieros | 806 19.1 Solicitud de retiro por desempleo, no concluida 662 15.7
' o no atendida :

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, | 3,4, 8.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida | 531 12.6
RFC, domicilio y NSS

Emisidn de estado de cuenta 306 7.2 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 396 9.4

Reclamaciones
s e A Variacion % P 0,
Principales Servicios Asuntos Part.% M 515014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 503 | 37.1 5488.9%|  79.2 Solicitud de retiro no concluida o no 461 | 340
atendida
: : Solicitud de tramite no atendida o
0,
Retiros parciales 232 17.1 190.0% 76.5 no concluida 305 225
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de retiro por desempleo, no
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 172 12.7 168.8% 81.0 concluida o no atendida 204 15.0
Emision de estado de cuenta 144 10.6 -7.7% 86.6 Inconformidad con los saldos 57 4.2
Aclaracién de saldos Unificacion de cuentas no atendida o
68 5.0 - 85.7 no concluida 54 4.0

Resolucion
71.7%

793% -
|

Tiempo de respuesta 19 dias hébiles
Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles

0.5%

1.8%
e

24 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Reclamacion**

Traspaso AFORE - AFORE
(Por cada 100,000 traspasos)

Correccion y/o actualizacién de
datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

33.6

indice del Sector 2015

(**) El [ndice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el ndmero de
trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Afore Inbursa, S.A. de C.V. INBURSA
Asesorias
1,916 8
-13.3% g
<
Asesorias
Reclamaciones 608 | -21.2% "
) s
o Controversias 595 Controversias g -19.6%
® Otros Procesos 13 s
Legales* 1200.0% &
Otros Procesos Legales

*11 asuntos de Dictamen, 1 asunto de Solicitud de Defensa y 1 asunto de Defensa Legal.

Principales Servicios y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Orientacion sobre el funcionamiento de los
Traspasos 450 23.5 productos y servicios financieros 436 228
Informacion sobre productos y servicios financieros 356 18.6 Inconformidad con el traspaso AFORE - AFORE 297 15.5
Retiros totales 317 16.5 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 256 13.4
Retiros parciales 218 11.4 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 204 10.6
Correccién y/o actualizacion de datos, nombre, | 9.2 Informacion para realizar el tramite no otorgada | 168 8.8
RFC, domicilio y NSS - .
Reclamaciones
P i s Variacion % T 0
Principales Servicios Asuntos Part.% M 5500, Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Traspasos 185 | 304 50.0% | 66.8 Solicitud de retiro no concluida o no 179 | 294
atendida

. Inconformidad con el traspaso
Retiros totales 185 304 2542.9% 30.7 AFORE - AFORE 151 24.8
Correccién y/o actualizacion de Solicitud de tramite no atendida o no
datos, nombre, RFC, domicilioyNss| 58 9.5 70.6% 60.0 concluida 83 13.7

. : Solicitud de retiro por desempleo, no
Retiros parciales 49 8.1 69.0% 38.1 concluida o no atendida 40 6.6

isidy Informacidn para realizar el tramite no
Emisidn de estado de cuenta 25 4.1 8.7% 72.0 otorgada P 23 3.8

Resolucion Reclamacion**

71.7%
49.1% :
| : 12.9
) o Traspaso AFORE - AFORE -
Tiempo de respuesta 24 dias habiles (Por cada 100,000 traspasos) : 352
Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles .. L _
Correccion y/o actualizacién de -6
____ sancion* ] datos, nombre, RFC, domicilio :
(Por cada 1,000,000 afiliados) e 52.2
0.5% e
£ 0.0%
0 multasimpuestas Indice del Sector 2015
(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (ain cuando puedan derivarse de asuntos () El indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR 'y el nimero de reclamaciones

de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Afore Invercap, S.A.deC.V. 4,516 Acciones de Defensa - ! ) im-'L'r'f['_'dp'

Adore
Variacion 2015 - 2014
Asesorias
3,518 8
6.6% 8
[
<
Asesorias
22.1% Reclamaciones 998 14.2%
8
f=4
e Controversias 992 Controversias S
0
* Otros Procesos 6 g 14.4%
Legales* 100.0% é
Otros Procesos Legales

* 5 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Solicitud de Defensa.

(

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

Asuntos Part.% Asuntos Part.%

Principales Servicios Principales Causas

.. . . . Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 940 26.7 productos y servicios financieros 1,106 314
Traspasos 765 21.7 Inconformidad con el traspaso AFORE - AFORE 572 16.3
Retiros parciales 528 15.0 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 345 9.8
Retiros totales 395 112 Solicitud dg retiro por desempleo, no concluida 316 9.0
o no atendida
Emision de estado de cuenta 218 6.2 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 297 8.4

Reclamaciones

Variacion %

0,
2015-2014 Favorable Asuntos Part.%

Principales Causas

Principales Servicios Asuntos Part.%

Traspasos 304 | 305 39.4% | 60.9 ',{‘,fg;?_’ﬂg}im" el traspaso 260 | 26.1
Retiros totales 274 | 275 9033.3%| 66.8 Solicitud de retiro no concluida o no 251 | 252
Retiros parciales 106 | 10.6 1.9% | 80.0 f\g"cﬂ:‘”c‘lju‘i’de;rémite no atendida o 153 | 15.3
Emisién de estado de cuenta 82 8.2 28.1% | 72.8 fg::g::‘i’gads;itgtoe ﬁg;‘(ﬂ‘esempleo, no 91 9.1
g:,::fgg:‘a :'a;;g'agziiiig;l‘igi Nss| 65 6.5 54.8% 65.0 Inconformidad con el monto recibido 35 35

Resolucion Reclamacion**
71.7%
65.0% :
R 129

Traspaso AFORE - AFORE

Tiempo de respuesta 27 dias habiles (Por cada 100,000 traspasos)

i12.9
Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles . . :
Correccion y/o actualizacién de 336
datos, nombre, RFC, domicilio :

(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.5%
©0.1%

------------- indice del Sector 2015
1 multa impuesta

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en aios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

(**) El [ndice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de
trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Afore Sura, S.A. de C.V. 5,007 Acciones de Defensa J4IIgo

Variacion 2015 - 2014

76.1% 8.9%

‘Il!l‘\ﬂ f'."?

Asesorias
3,808

Asesorias

Asesorias

Reclamaciones 1,199
10.6%

o Controversias 1,192

 Otros Procesos 7 Controversias 11.1%

Legales*
600.0%
¢

tros Procesos Legales

Reclamaciones

*7 asuntos de Dictamen

=

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. . . . Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,150 30.2 productos y servicios financieros 1,311 344
Retiros totales 649 17.0 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 528 13.9
ﬁgg,eﬁ::%i/g ;c'\}gg lizacién de datos, nombre, 380 10.0 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 476 12.5
Retiros parciales 351 9.2 Informacidn para realizar el tramite no otorgada 316 8.3
Traspasos 253 6.6 Inconformidad con los saldos 171 4.5
Reclamaciones
— -
Principales Servicios ~ Asuntos Part.% [l Ja2Sion, Favo/l?able Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 409 | 34.1 6716.7% | 712 Solicitud de retiro no concluida o no 385 | 321
atendida
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de tramite no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 167 13.9 108.8% 87.3 no concluida 283 23.6
L. Separacion de cuentas no atendida o
Separacion de cuentas 129 10.8 14.2% 83.8 noe:oncluida 121 10.1
. Unificacion de cuentas no atendida o
Emision de estado de cuenta 121 10.1 -32.4% 94.2 no concluida 65 5.4
. . Solicitud de retiro por desempleo, no
Unificacién de cuentas 74 6.2 -10.8% 80.3 concluida o no atendida 61 5.1

Resolucion Reclamacion**
71.7%
79.4% :
I 12.9
. o Traspaso AFORE - AFORE :
Tiempo de respuesta 22 dias héabiles (Por cada 100,000 traspasos) 23.2

Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles .. . ..
Correccion y/o actualizacién de

datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.5%

1 0.7%
||

8 multas impuestas

------------- indice del Sector 2015

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse de asuntos (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion jadores afiliados P'°P9fC|°nad°5 por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2015.



afore? 00
HMTE—"'}

Afore XXI Banorte, S.A.de C.V. 12,912 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
9,506 "
73.6% 5
3
<
Asesorias
264% i
g eclamaciones 3,406
! -4.8% 2
o Controversias 3,372 ) s
Controversias 8 -4.4%
® Otros Procesos 34 g °
Legales* K
o
Otros Procesos Legales

*30 asuntos de Dictamen, 1 asunto de Defensa Legal y 3 asuntos de Solicitud de Defensa.

Principales Servicios y Causas de la Institucion

=
—/

Asesorias

Asuntos Part.% Asuntos Part.%

Principales Servicios

Principales Causas

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,947 | 20.5 Orientacién sobre el funcionamiento de los 2,296 | 24.2
productos y servicios financieros
Retiros totales 1,758 18.5 Solicitud de tramite no atendida o no concluida | 1,940 | 20.4
Correccién y/o actualizacion de datos, nombre, i : : :
RFC, domicilio y NSS 1,546 16.3 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 1,478 15.5
Retiros parciales 980 10.3 Informacion para realizar el tramite no otorgada 9200 9.5
N Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Emision de estado de cuenta 888 9.3 o no atendida 625 6.6

Reclamaciones

.. . Variacién % Ayt 0
Principales Servicios Asuntos Part.% Bl 50%=>5004 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 1,133 33.3 4257.7% 78.1 Solicitud de retiro no concluida o no 1,049 308
atendida
Correccion y/o actualizacién de o Solicitud de tramite no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 680 20.0 248.7% 81.3 no concluida 1,028 30.2
Emision de estado de cuenta ) Separacién de cuentas no concluida o
ISl u 381 11.2 44.8% 93.2 no atendida 205 6.0
Separacion de cuentas 221 6.5 o Solicitud de retiro por desempleo, no
. -2.2% 714 concluida o no atendida 195 5.7
. : Unificacién de cuentas no atendida o
Retiros parciales 221 6.5 106.5% 77.9 no concluida 143 4.2

Resolucion Reclamacion**

71.7%
79.0%

Traspaso AFORE - AFORE

Tiempo de respuesta 24 dias habiles (Por cada 100,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles .. L
Correccion y/o actualizacién de
datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.5%

0.8%

-------------- indice del Sector 2015

28 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en aios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

(**) El [ndice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el ndmero de
trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



87

Metlife Afore, S.A.de C.V. 1,489 Acciones de Defensa MetLife Afore

Variacion 2015 - 2014

Asesorias «
1,141 %
g
<<
Asesorias
Reclamaciones 348 .
[
c
o Controversias S
340 Controversias é 17.2%
® Otros Procesos 8 5
Legales* 100.0% &

X Otros Procesos Legales
* 8 asuntos de Dictamen

(

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. .- ; Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 236 20.7 productos y servicios financieros 290 25.4
Retiros parciales 195 171 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 146 12.8
Traspasos 181 15.9 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 137 12.0
Retiros totales 159 13.9 Inconformidad con el traspaso AFORE - AFORE 136 11.9
L, Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Emision de estado de cuenta 100 8.8 o no atendida 131 11.5

Reclamaciones

Variaciéon %

Principales Servicios Asuntos Part.% 2015.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Traspasos 89 | 256 67.9% | 333 Solicitud de retiro no concluida o no 86 | 247
Retiros totales 81 | 233 3950.0% | 36.4 Inconformidad con el traspaso 76 | 218
Emision de estado de cuenta 44 12.6 -43.6% 71.4 ?‘glicﬂtnuctliutiij;rémite no atendida o 63 18.1
Retiros parciales 38 | 109 1235% | 75.0 23,','2;3:;’;’3 ;f,ti{;’eﬁg{dd:‘emp'e°' no 37 | 106
G s 24 | 9 | | owe | se | |Unifadindecnasosenddoo |y g

Resolucion Reclamacion**
71.7%
47.6% :
I : 12.9
) o Traspaso AFORE - AFORE :
Tiempo de respuesta 42 dias hébiles (Por cada 100,000 traspasos) 214
Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles .. ., [
Correccion y/o actualizacion de 33.6
[ sancion* datos, nombre, RFC, domicilio | 5,3
0.5% (Por cada 1,000,000 afiliados)
5%  —
0.9%
-
3 multas impuestas ~~~~~~~~~~~~~ Indice del Sector 2015
(*) Namero de multas impuestas durante 2015 (atn cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el numero de reclamaciones

de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



PENSIONISSSTE

Asesorias
1,757
71.7%

28.3%

Legales*

* 4 asuntos de Dictamen

o Controversias

Reclamaciones

® Otros Procesos

2,449 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

i

£
161.8% 2
<
Asesorias
692
g
688 Controversias .§ 39.0%
4 5
100.0% g
Otros Procesos Legales

)

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 596 33.9 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 700 39.8
Retiros 436 24.8 Orientacién sobre el funcionamiento de los 636 36.2
productos y servicios financieros
Estado de cuenta 152 8.7 Informacion para realizar el tramite no otorgada 131 7.5
Unificacién 148 8.4 Inconformidad por los saldos reflejados 53 3.0
Correccién y/o actualizacion 125 7.1 No recibié estado de cuenta 29 1.7

Reclamaciones

Princi . o Variacion % Aoy ("
rincipales Servicios Asuntos Part.% M 50155014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
. Solicitud de tramite no atendida o
Retiros 252 36.4 65.8% 62.8 no concluida 481 69.5
Informacidn para realizar el tramite
0
Estado de cuenta 93 134 16.3% 63.2 no otorgada 34 49
Unificaciéon 86 12.4 10.3% 62.8 Inconformidad por los saldos reflejados 29 4.2
Localizacion de cuenta ISSSTE 78 11.3 - 90.3 Inconformidad con los saldos 21 3.0
. By, Solicitud no atendida de modificacion en
Correccion y/o actualizacion 71 10.3 129.0% 50.0 CURP y/o datos base CURP 13 1.9

Resolucion

71.7%

63.0%
I

Tiempo de respuesta 22 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles

0.5%

£ 0.0%

0 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administraciéon
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Reclamacion**

12.9
Traspaso AFORE - AFORE :

(Por cada 100,000 traspasos) 26.1

Correccion y/o actualizacién de
datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

33.6

indice del Sector 2015

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de
trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Principal Afore, S.A. de C.V. 6,570 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014

Asesorias
4,798 §
o
3
<
Asesorias
27.0% Reclamaciones 1,772
w
[
o Controversias 1,767 i s
Controversias 'g 19.3%
* Otros Procesos 5 g 17370
. k]
Legales g
[+4
Otros Procesos Legales

* 5 asuntos de Dictamen

=

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
i .- : Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,180 24.6 productos y servicios financieros 1,374 28.6
Retiros totales 823 17.2 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 972 20.3
Emision de estado de cuenta 776 16.2 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 705 14.7
Retiros parciales 650 13.5 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 446 9.3

Correccién y/o actualizacién de datos, nombre, Solicitud de retiro por desempleo, no concluida

RFC, domicilio y NSS M4 8.6 o no atendida 420 8.8

Reclamaciones

Variacion %

. . . e 0, A 3 0,
Principales Servicios Asuntos Part.% M 5500, Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros totales 0 Solicitud de tramite no atendida o

530 29.9 26400.0% | 43.2 no concluida 699 394
Emision de estado de cuenta 498 28.1 -26.3% 85.4 g?ﬁﬂfi‘éi de retiro no concluida o no 501 28.3
Correccién y/o actualizacién de Solicitud de retiro por desempleo, no
datos, nombre, RFC, domicilioy Nss | 236 13.3 50.3% 48.2 concluida o no atendida 159 2.0

. : Inconformidad con el traspaso

Retiros parciales 171 | 97 194.8% | 61.7 AFORE - AFORE 80 4.5

Informacidn para realizar el tramite no
otorgada 79 4.5

Traspasos 107 6.0 -7.8% 71.9

Resolucion Reclamacion**
71.7%
60.4%
I 12.9
) o Traspaso AFORE - AFORE ;
Tiempo de respuesta 26 dias habiles (Por cada 100,000 traspasos) : 28.2

-

Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles .. . ..
Correccion y/o actualizacién de

datos, nombre, RFC, domicilio

(Por cada 1,000,000 afiliados) : 66.1
0.5%

© 0.0%

33.6

~~~~~~~~~~~~~ Indice del Sector 2015
0 multas impuestas
(*) Numero de multas impuestas durante 2015 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (*¥) El Indice se calculé con base en el numero de traspasos recibidos, el ndmero de

registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



=% = Profuturo o
- e o

Profuturo G.N.P., S.A.de C.V. 3,781 Acciones de Defensa

Variacion 2015 - 2014
Asesorias
2,936 8
77.7% -9.6%
<
Asesorias
22.3% Reclamaciones 845
o Controversias 838 ) _g
® Otros Procesos 7 Controversias é 17.2%
Legales* S
o
Otros Procesos Legales
* 5 asuntos de Dictamen , 1 asunto de Solicitud de Defensa y 1 asunto de Defensa Legal
( Principales Servicios y Causas de la Institucion )

s

Ases

Asuntos Part.% Asuntos Part.%

Principales Servicios

Principales Causas

Informacion sobre productos y servicios financieros | 748 25.5 C;:i:glt‘z:ﬂ)inys:ebnr,? c?tl)zl%n:;cr)‘:iaermgnto delos 875 29.8

Retiros parciales 451 15.4 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 365 124

Retiros totales 447 15.2 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 340 11.6

Traspasos 377 12.8 Solicitud dg retiro por desempleo, no concluida 305 104
o no atendida

Emision de estado de cuenta 229 7.8 Informacidn para realizar el tramite no otorgada | 264 9.0

Reclamaciones

Principales Servicios Asuntos Part.% 2‘6?;?%’1"4 Fav;/:abl e Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 266 | 315 3700.0%| 36.3 Solicitud de retiro no concluida o no 233 | 27.6
Emisién de estado de cuenta 118 14.0 42.7% | 88.9 f‘g"cc;tr:‘c‘liu?s;rémite no atendida o 215 25.4
Gorecdonyosctulmcnde | 103 | 122 | | some | e | | Soucudderetiopadesempleono | o, | gy
Retiros parciales 100 11.8 376.2% | 63.9 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE| 53 6.3
Traspasos % 1.4 24.4% 63.3 Innc:’%rtr;r:fgc;?jr; para realizar el tramite 36 43

Resolucion

Reclamacion**
71.7%

54.8%

L 12.9

———

Traspaso AFORE - AFORE :
(Por cada 100,000 traspasos) 21.8

33.6

Tiempo de respuesta 22 dias hébiles
Tiempo de respuesta del Sector 23 dias habiles
Correccion y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.5%
© 0.0%

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2015
0 multas impuestas

(**) El [ndice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

trabajadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2015.



Sanciones
Impuestas

De las 5,090 multas totales impuestas en el afo 2015, 3,482
fueron derivadas de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), es decir el 68.4%; las restantes 1,608
correspondieron a la Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros (LTOSF).

Los Sectores mas recurrentes que originaron las multas fueron: SOFOM
E.N.R. y Banca Multiple, las cuales en conjunto representaron el 83.3%
del total de multas impuestas.

il
Pagina
Instituciones de Banca Multiple 93
Instituciones de Seguros 94
SOFOME.N.R.y SOFOM E.R. 95

AFORE y SOCAPs 26

21
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Sanciones Impuestas 2015

% del nimero de Sanciones impuestas a
] . Monto de las Instituciones y Entidades financieras por
Numero de Sanciones Sanciones impuestas incumplimiento alas Leyes:
5,090 $141,451,379.2

Variacion 2015 vs 2014 Variacion 2015 vs 2014

68.4%
LPDUSF

Sanciones Impuestas por Sector Financiero

Part. % MONTO ($)
SOFOM E.N.R. 45.2 64,931,746.6
Banca Multiple* 38.2 53,843,779.2
Instituciones de Seguros l 370 7.2 9,870,595.7
SOFOME.R. I 172 3.4 5,540,612.9
AFORE I 71 1.4 1,985,241.3
SOCAPs ‘ 46 0.9 1,407,883.2
Otras ** I 189 3.7 3,871,520.3
141,451,379.2

(*) Incluye informacién de la cartera de cuatro SOFOM E.R. que administran parte de la cartera de crédito de los siguientes bancos: Banamex con Tarjetas Banamex;
Santander con Santander Consumo; Banorte con Banorte-Ixe Tarjetas y Banco Inbursa con Sociedad Financiera Inbursa.

(**) Bursatil, SOFINCOs, SOFIPOs, Org. y Activ. Auxiliares del Crédito, SICs, Infonacot y FND, Fianzas ,entre otras

Nota. Nimero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM)



Sanciones Impuestas*: Instituciones de Banca Multiple

LPDUSF
indice de

Banca Multiple** - . Sancién
p Nur‘;\eero (9%)***

Sanciones

ABC Capital, S.A. 9 157,295.7 0 - 2.6

American Express Bank (México), S.A. 6 138,415.0 3 37,884.0 0.8

Banca Afirme, S.A. 7 181,107.8 2 24,916.0 17

Banco Actinver, S.A. 0 - 1 12,952.0 2.6

Banco Ahorro Famsa, S.A. 0 - 2 249,320.0 0.1

Banco Azteca, S.A. 121 3,734,814.6 4 49,852.0 14

Banco Compartamos, S.A. 5 163,188.0 0 - 0.8

Banco del Bajio, S.A. 2 54,343.2 4 491,026.0 1.8

Banco Forjadores, S.A. 1 13,458.0 0 - 4.0

Banco Inbursa, S. A. 6 41,653.9 36 456,514.0 1.3

Banco Invex, S.A. 2 32,380.0 7 414,536.0 0.5

Banco J.P. Morgan, S.A. 1 13,458.0 0 - 25.0

Banco Mercantil del Norte, S.A. 120 3,144,299.5 37 474,806.0 11

Banco Multiva, S.A. 2 43,368.0 0 - 13

Banco Nacional de México, S. A. 584 | 18,274,026 210 3,419,506.4 19

Banco Regional de Monterrey, S.A. 1 32,380.0 4 50,350.0 23

Banco Santander (México), S.A. 19 463,255.0 92 4,546,242.0 0.7

BanCoppel, S.A. 18 488,858.0 5 62,800.0 0.8

BBVA Bancomer, S.A. 109 3,373,217.0 433 9,927,382.0 14

Fundaciéon Dondé Banco, S.A. 2 26,916.0 0 - 95

HSBC México, S.A. 15 434,985.0 47 840,772.0 0.9

Scotiabank Inverlat, S.A. 2 31,165.0 18 1,848,536.0 04

Cibanco, S.A 2 19,782.0 0 _ 1.9

Deutsche Bank México, S.A. 4 74,019.0 0 - -

Total del Sector 1,038 |30,936,384.8 205 22,907,394.4 1.3

(*) Nimero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). La informacién se
obtuvo del Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

** Incluye informacién de la cartera de cuatro SOFOM E.R. que administran parte de la cartera de crédito de los siguientes bancos: Banamex con
Tarjetas Banamex; Santander con Santander Consumo; Banorte con Banorte-Ixe Tarjetas y Banco Inbursa con Sociedad Financiera Inbursa.

*** E| indice de Sancion se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).



Sanciones Impuestas*: Instituciones de Seguros

LPDUSF

. q v Indice de
Instituciones de Seguros Mc(asr;to i

Sanciones (%)***

Ace Seguros, S.A. 10 290,019.2 1.3

AXA Seguros, S.A.de C.V. 9 269,246.6 0.4

Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 38 1,045,065.4 1.0

HDI Seguros, S.A. de C.V. 30 851,924.6 6.0

HSBC Seguros, S.A. de C.V., Grupo Financiero HSBC 9 199,833.0 1.7

Mapfre Tepeyac, S.A. 14 419,599.2 0.9

Metlife México, S.A. 50 1,531,687.9 1.2

Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 8 230,729.0 0.3

Seguros Afirme, S.A. de C. V., Afirme Grupo Financiero 13 364,341.3 6.2

Seguros Argos, S.A. de C.V. 12 3248929 25

Seguros Atlas, S.A. 1 298,064.5 3.3

Seguros Azteca Danos, S.A. de C.V. 9 256,167.0 1.3

Seguros Banamex;, S.A. de C.V., Integrante del Grupo Financiero Banamex 10 165,807.5 0.5

Seguros Banorte, S.A. de C.V., Grupo Financiero Banorte 23 651,751.5 1.5

Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer. 28 650,251.0 0.8

Seguros El Potosi, S.A. 10 327,962.3 1.1

Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 8 177,342.0 0.9

Seguros Multiva, S.A., Grupo Financiero Multiva 16 4486260 24.2

Zurich Santander Seguros México, S.A. 18 346,499.5 0.9

Otras** 44 1,020,785.5 0.8

Total del Sector 370 9,870,595.7 1.1

* Ndmero de multas impuestas durante 2015 (auin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores). La informacién se obtuvo
del Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

* *Incluye sanciones de 37 Aseguradoras, 2 Instituciones de Salud y 1 de Pensiones.
***E| indice de sancién se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).



Sanciones Impuestas*: SOFOM E.N.R.y SOFOM E.R.

LPDUSF

SOFOME.N.R. NAmere  Monto i indice de

©) Sancion
Sanciones (%)**

Crédito Inmobiliario, S.A. de C.V. 49 1,383,893.2 0 - 245.0

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. 17 2,849,005.2 0 - 6.2

Metrofinanciera, S.A.P.l.de C.V. 12 361,238.0 0 - 214

NR Finance México, S.A. de C.V.*** 61 1,786,609.2 0 - 11.7

Patrimonio, S.A. de C.V. 39 1,123,253.3 0 - 29.9

Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. 38 906,993.2 0 - 17.3

Publiseg, S.A.Pl.de C.V. 12 233,831.6 0 - 35

Otras 1,355 34,939,481.0 616 21,347,442 358

Total del Sector 1,683 43,584,304.6 616 21,347,442.0 26.5

LPDUSF
SOFOME.R Numero indice de
= de Sancion
Sanciones (%)**
Arrendadora y Factor Banorte, S.A. de C.V. 3 77,230.2 0 - 34
GM Financial de México, S.A. de C.V. 3 87,477.00 0 - 1.6
Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 100 2,698,031.8 0 - 80.6
NR Finance México, S.A. de C.V.** 23 674,585.8 0 - 45
Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 1 27,400.0 0 - 03
Servicios Financieros Soriana, S.A.P.l. de C.V. 8 261,570.0 34 1,714,318.0 34
Total del Sector 138 3,826,294.9 34 1,714,318.0f 3.0

* Namero de multas impuestas durante 2015 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores). La informacion se obtuvo
del Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

**E| indice de sancion se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).

***En 2015 se transformé de SOFOM E.N.R. a SOFOM E.R. Para términos estadisticos, cuando una Institucion se transforma de una clase a otra,
se continuan registrando en su clase “origen” las multas que se generaron antes de su transformacioén, y en la nueva clase se registran las que se
generan posteriomente a su cambio.



Sanciones Impuestas*: AFORE y SOCAPs

AFORE

Afore Azteca, S.A.de C.V.

Afore Coppel S.A.de C.V.

Afore Invercap, S.A. de C.V.

Afore Sura, S.A.de C.V.

Afore XXI Banorte, S.A. de C.V.***
Metlife Afore, S.A. de C.V.

***Incluye Administradora de Fondos para el Retiro Bancomer.

Caja Fama, S.C.de A.P.deR.L.de C.V.

Caja Hipédromo, S.C.de A.P.de R.L.de C.V.

Caja Polotitlan, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

Caja Popular 15 de Mayo, S.C.de A.P.deR.L.de C.V.

Caja Popular 9 de Agosto Salamanca, S.C. de A.P.deR.L.de C.V
Caja Popular Cristo Rey, S.C.de A.P.de R.L.de C.V.

Caja Popular Juventino Rosas, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.

Caja Popular La Providencia, S.C. de A.P.deR.L.de C.V.

Caja Popular Nuestra Sefora de Tonaya, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

Caja Popular Rosario, S.C.de A.P.deR.L.de C.V.

Caja Popular San Juan Bosco, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

Caja Popular Santuario Guadalupano, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

Caja San Nicolas, S.C.de A.P.deR.L.de C.V.

Caja Solidaria Ayotl, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

Caja Solidaria Santiago Papasquiaro, S.C. de A.P.de R.L. de C.V.
Caja Solidaria Xochitlan, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

Caja Tepic,S.C.de AP.deR.L.de C.V.

El Rosario, S.C.de A.P.de R.L.de C.V.

Esperanza Indigena Zapoteca, S.C. de A.P.deR.L.de C.V.
Manxico, S.C. de A.P.deR.L.de C.V.

Otras

Total Sector

LPDUSF

Numero
de Monto

Sanciones )

ERE
ETIR
o o1
ovess| on
~oa| 05
smsana os

Total del Sector

LPDUSF

Namero o indice de
de (()$r; © Sancion

Sanciones Sanciones (%)**

13,458.0

-

33,645.0
631,869.2 776,014.0

25,418.0 300.0

148,600.0

13,458.0

575,080.0

*Numero de multas impuestas durante 2015 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en ainos anteriores). La informacion se obtuvo del Sistema de
Administracion de Multas (SIAM).

**E| indice de sancién se obtiene de dividir el nUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).




Detalle por
Delegacion
de Condusef

La CONDUSEF ofrece sus servicios a los Usuarios de servicios
financieros tanto de manera presencial como a distancia. De forma
presencial a través de las 36 Delegaciones distribuidas en tres
Regiones: Distrito Federal y Area Metropolitana, Centro - Occidente
y Norte - Sur. Adicionalmente, a partir del mes de julio se instalaron
modulos de atencién en diferentes lineas del STC METRO con el fin de

acercar los servicios al publico en general.

Asimismo, cuenta con un Centro de Atencion Telefénica (CAT) con
asesores de primer contacto que atienden las dudas, aclaraciones o
consultas del publico; también tiene una pagina de internet (www.
condusef.gob.mx) que muestra temas del sector financiero, asi como
los principales productos y servicios financieros que operan en el

mercado mexicano.

Delegaciones de Condusef 98
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion

AV

1 1 1 1
LN N O\ NN NN LN
2015-2014 ! @ : 1 2.5%, @ @: 50.0% @ 52.3% @2892“/ — :@
I l l l
1 1 1 1
1 1 1 1
Part. ! 84.6% | 10.1% 2.0%  2.5% ,0.0001% 0.6% 0.1% 0.1% 0.01% 0.0001%;
1 1 1 1
Part. % Sector / Clase Reclamaciones Total
art. % .
Asesorias L Defensa Ase. Jur. | Liquidacién
GO/GE |REDECO| CO |Arbitraje| DT SDLG | DLG | Penales| Judicial general
Instituciones de crédito 853,446 || 112,251 24,780 [26,130| 1 |6,958*| 1,997 | 1,637 | 135 1 1,027,336
Banca Muiltiple 304,159 || 84604 [ 2463525146 | 1 |e6882 | 1,986 | 1,625 | 134 1 449,173
66.5 ||sICs 545811 || 26,885 0 753 0 34 0 0 0 0 573,483
Banca de Desarrollo 2,669 372 61 124 0 29 1 11 0 3,278
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 807 390 84 107 0 12 0 1 0 0 1,401
Instituciones SAR 116,915 || 14,030 o 1,605 | 0 96 6 3 0 0 132,655
8.6 AFORE 43,592 12,062 0 1,498 0 92 6 3 0 0 57,253
’ CONSAR 241 72 0 0 0 0 0 o | o 0 313
PROCESAR 73,082 1,896 0 107 0 4 0 0 0 0 75,089
Instituciones de Seguros (61,923 [ 21683 | 0 [8544| 0 [2203) 112 | 33 | 1 | o0 | 94,499 |
(2.6 | BRI [ 25+ | 75 [5o5 [0 o |27 22 | v [ s | o |s0]
@ e T P LY I e g (171350 o | o | o | o | o | o | o | o | o [[171,350]
(a0 | SN | 72744 |[ 933 [ 776 | 328 | o [ 92 [ a | 1 | o | o |rasrsv]
[ Total general | 1,305,789 || 155,676 [ 31,159 (38,306 | 1 | 9,566 | 2,141 1,685 | 144 [ 1  [[1,544,469)

(*) Incluye 1 asunto de SOFOL
(**) Incluye 1 asunto de Concurso Mercantil en Entidades de Ahorro y Crédito Popular

Asesorias

Principales Productos Principales Causas
R I L ) S [

Principales Instituciones

=T
£e

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
® nsUnion 455,537 | 349 especial 532,059 | 40.7 (RCE) 496,300 | 38.0
Circulo de Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
. 87,450 6.7 124,687 . o . 136,102 | 104
W CREDITO y servicios financieros 68 9> productos y servicios financieros 3610 0
. -~ Orientacion sobre los servicios que ofrece
@ Ba namex | 84864 6.5 Tarjeta de crédito 108,798 83 Condusef 86,838 6.7
& Do | 73082 | 56 L';ﬁ::?::g’::::::?gon dusef| 102942 | 79 || Consulta a través del NSS 69740 | 53
et Bancomer| 70,849 54 Consulta a laBNDSAR 72,795 5.6 Consumos no reconocidos 47,077 3.6
- Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
- BANDRTE 32152 25 y servicios no financieros 39,795 3.0 productos y servicios no financieros 43,728 33
& Santander| 30668 | 23 || Crédito personal 35195 | 27 || Solicitud de alta en el REUS 31,047 | 24
63 16,904 1.3 REUS 34,615 2.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 22,054 1.7
Basi o AFTlE W
Al Servicio de Atencién de Informacién sobre el seguimiento de
H QJ B(:, ‘X’ U3k L= Condusef 31,259 24 tramites iniciados ante Condusef 20,790 1.6
Informacién general sobre ubicaciény
‘%‘ INBURSA [ 9,660 0.7 || Tarjeta de débito 28,566 22 horarios de servicio de las oficinas de 20,487 1.6
atencion
Otras Instituciones | 428,031 | 32.8 Otros productos 195,078 | 15.0 Otras causas 331,626 254
Total |1,305,789| 100.0 Total (1,305,789 | 100.0 Total (1,305,789 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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TOTAL DE ATENCION A USUARIOS

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

e

@ Banamex | 42577 17.8 Tarjeta de crédito 69,642 | 29.2 Consumos no reconocidos 34914 | 146
™A cancomer| 37471 | 157 zse'f:c':;el de crédito 26,517 | 111 || Gestién de Cobranza (REDECO) 31,174 | 13.1
J_L;;Q Actualizacion de historial crediticio no
— 20,170 8.5 Tarjeta de débito 21,196 8.9 lizad 13,922 5.8
TransUnion realizada
- o Crédito no reconocido en el historial
& Santander| 16078 | 67 || Crédito personal 21124 | 89 || (aditicio 9516 | 40
e a et Solicitud de cancelacién de producto o
H=TNN e TSy =l| 14424 | 60 || Daiios- Automéviles 12524 | 52 |/ servicio no atendida y/o no aplicada 9131 | 38
-] 9,033 3.8 || vida - Individual 11,232 | 47 Cargos no reconocidos en la cuenta 7,352 3.1

Baseir ARTEC

- Disposicion de efectivo en ventanilla,
[ | S H, C { ‘b 6,839 29 Cuenta de cheques 9,066 3.8 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 6,659 2.8
por el Usuario, cliente y/o socio

Clrculo de . . . ..
: Cuenta de ahorro Negativa en el pago de la indemnizacién
L ¥ CREDITO 6,728 2.8 8,522 36 g pag 6,571 238
= . - Inconformidad con el saldo del crédito o del
% Scotiobank| 4475 1.9 || Cuentade némina 5,932 25 || monto de las amortizaciones 5669 | 24
. - Inconformidad con el contenido del
MetlLi fe 4278 | 18 || créditoal auto 4591 | 19 || e ylo polia 4524 | 19
Otras Instituciones | 76,607 32.1 Otros productos 48,334 20.2 Otras causas 109,248 | 45.7
Total |238,680| 100.0 Total |238,680 | 100.0 Total 238,680 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 27 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 29 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles

{+) 0,
53.5% 54.2% 71.2% 71.7% 369% 400
: ) 43.5% 47.3%
INFONACOT [REZ A7)
y FND

Mdltiple

]
'
[ | "
1 : 1 : 1
[ P
. PROCESAR Salud o SOFOMER
;o ! R.
Banca de 0, 1 ry
Desarrollo  [EAEALS : ! Em— H
1
o : h
CONSAR Pensiones 38.3% K E |
LI i1
SICs — |
1 SOFOM E.N.R. 43.2% : .
1
AFORE Aseguradoras M : : I
1 M
Banca 48.2% Bt i
1
P

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion E N E E E r N
AGUASCALIENTES 2015-2014 ! @ ! 12.7% 77.0% 3.1% [ — —_— ! w
E : \__ \_ i :
| | i :
Part. 1 79.9% | 17.2% 0.1% 28% . 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacién || Dictamen —gpi DLG general
21213 || 3900 [ 13 621 0 0 o |[25747
Banca Muiltiple 2,792 2,679 13 602 0 0 0 6,086
79.3 | |SICs 18,388 1,187 0 10 0 0 0 19,585
Banca de Desarrollo 6 6 0 1 0 0 0 13
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 27 28 0 8 0 0 0 63
Instituciones SAR 3,656 760 0 45 0 0 0 4,461
13.7 AFORE 330 326 0 45 0 0 0 701
" || CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 3,326 434 0 0 0 0 0 3,760
Instituciones de Seguros | 727 || 653 | 0 | 175 || 0 I 0 I 0 " 1,555 |
(i | ER M | > | s [ 5 [ s | o [ o [ o [ ]
JUVLHUIPELIIIGIEIT I | 45 || o | o | 0 [ o | o | o | a5 |
(o6 |l [ 51 [ 2 [ 1+ [ 10 ] o [ o | o |[1ea |
| Total general || 25933 || 5596 [ 17 | 903 || o [ o | o | 32449 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

2 e P 2o I S Ve ey

J 7 xs. . sz s g .
@ 9,254 35.7 Repor.te de crédito 18,374 709 Emision de reporte de crédito especial 17,192 663
TransUnion especial (RCE)
Clulode o989 | 347 ||Consultaala BNDSAR 3326 | 128 || Consultaa través del NSS 2,883 1.1
W CREDITO
[ BT gEsun 3326 | 128 ||Tarjetade crédito 1,489 57 || Consumos no reconocidos 841 32
. - Consulta de Canase-Procanase a través
@ Banamex| 826 3.2 ||Vida-Individual 420 1.6 del NSS 407 1.6
W Bancomoer| 714 2.8 Crédito personal 404 1.6 Crédito no reconocido en el historial 392 15
crediticio
<& BANORTE |[EL 12 Tarjeta de débito 352 14 Sollc‘lt.ud de cancglaclon de pro.ducto o 354 14
on . servicio no atendida y/o no aplicada
= - Actualizacion de historial crediticio no
& Santander| 256 1.0 Dafios - Automéviles 187 0.7 realizada 297 1.1
7]
- 145 06 ||Cuentadenémina 184 0.7 |[|Desacuerdo con los saldosy montos del 265 1.0
Dun & Bradstreet crédito registrados en el reporte
. A Desacuerdo con el nombre registrado en
H S B C {x} 117 0.5 Crédito hipotecario 98 04 el reporte 203 0.8
Inconformidad con el saldo del crédito o
BASED ATTECA 105 04 Cuenta de ahorro %8 04 del monto de las amortizaciones 176 0.7
Otras Instituciones | 1,893 7.1 Otros productos 1,001 3.8 Otras causas 2,923 1.3
Total | 25,933 | 100.0 Total | 25,933 | 100.0 Total | 25,933 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Aguascalientes
Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex | 1973 16.5 Tarjeta de crédito 1,748 26.8 Consumos no reconocidos 1,066 16.4
o N Reporte de crédito Consulta de Canase - Procanase a través
Y Bancomoer 833 12.8 especial 1,194 18.3 del NSS 412 6.3
ji— o . . .
782 12.0 Crédito personal 483 74 Cre;l_lt.o‘no FOSTIEEE DO 396 6.1
TransUnion crediticio
&) Frocesar . L Solicitud de cancelacién de producto o
20 ‘E‘.:-" 434 67 Tarjeta de débito 476 73 servicio no atendida y/o no aplicada 393 6.0
Chrculo de Actuali i6n de historial ditici
> : ctualizacion de historial crediticio no
N CREDITO 390 6.0 Consulta a la BNDSAR 434 6.7 realizada 341 52
e . - Desacuerdo con los saldos y montos del
o= BANORTE | ElY] 5.6 Vida - Individual 424 6.5 crédito registrados en el reporte 266 4.1
« D I S el Inconformidad con el saldo del crédito o
& Santander| 287 e Dafios - Automéviles 22 =/ del monto de las amortizaciones e S
129 2.0 Cuenta de némina 209 3.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 209 3.2
Basco ARTEC N
Desacuerdo con el nombre registrado en el
[ | S H C 4:’ 129 2.0 Crédito hipotecario 130 2.0 re 9 203 3.1
porte
‘ﬁl INBURSA 116 1.8 Cuenta de ahorro 123 1.9 Cancelacion de péliza no contratada 191 29
Otras Instituciones 1,981 30.2 Otros productos 1,053 16.2 Otras causas 2,816 433
Total 6,516 | 100.0 Total 6,516 100.0 Total 6,516 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros [ sorom ]

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles

60.0% 61.9%
1 67.0% 73.4% 55.1% 59.8%
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y FND 1 i i
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1
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Desarrollo YA L "
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SOFOMEN.R. [T X L7
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AFORE ﬂ Aseguradoras

SICs 70.0%
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Mdltiple

3a

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion ! 7\ LN N\ E E r
2015-2014 ! (22.7%4 @ 100.0% | 7.6% [— — —_— 1 w
& N NG ;
1 1 1
1 1 1 1
Part. E 84.1% ;, 13.2% 0.0% 2.7% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
Banca Muiltiple 3,373 1,787 0 428 0 0 0 5,588
70.5 |[sics 10,055 223 0 1 0 0 0 10,279
Banca de Desarrollo 12 8 0 1 0 0 0 21
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 22 13 0 5 0 0 0 40
Instituciones SAR 4,338 408 0 24 0 0 0 4,770
21.1 AFORE 749 384 0 24 0 0 0 1,157
" || CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 3,589 24 0 0 0 0 0 3,613
E Instituciones de Seguros | 734 || 397 | 0 | 109 || 0 I 0 I 0 " 1,240 |
[2.2 |ECCENN [ 522 [ 135 [ o [ 39 [ o [ o [ o |[ 496 ]
JUVEIHUPELIIGIE I | 7 || o | o | 0 [ o | o | o || 7 |
067 TN - | > [ o [ o [ o [ o [ o [ ]
| Total general [| 19004 || 2976 | o | 607 || o [ o | o | 22587 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

E  Union 9,756 51.3 especial 10,017 52.7 (RCE) 9,685 51.0
anl."; :_i:‘i’ 3,589 18.9 Consulta ala BNDSAR 3,589 18.9 Consulta a través del NSS 3,088 16.2
@ Banamex| 1022 54 ||Tarjetade crédito 1,595 8.4 || Consumos no reconocidos 849 45
et Bancomer| 835 44 Tarjeta de débito 458 24 Consulta por varios NSS 483 2.5
-] 358 19 || crédito personal 339 18 L“‘°“f°’““dad LD EE OO 265 14

BANCD APTECA el monto de las amortizaciones

e L . Actualizacion de historial crediticio no
& SBH t'd['ldl.'fl’ 296 1.6 Crédito hipotecario 307 1.6 realizada 232 1.2
Clrculo de ) .

N CREDITO 267 1.4 Vida - Individual 279 1.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 224 1.2

<% BANORTE |[PL 13 || Daiios - Automéviles 276 15 || Selicitud de cancelacion de producto o 201 1.1
sn . servicio no atendida y/o no aplicada

afora¥ o0 Crédito no reconocido en el historial

‘-':-;r il 174 0.9 Cuenta de némina 238 13 crediticio 191 1.0

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal

H g B (:1 ‘D 145 0.8 Retiros totales 220 1.2 y/o cajero automatico no reconocida por el 176 0.9
- - Usuario, cliente y/o socio

Otras Instituciones | 2,316 12.1 Otros productos 1,686 8.7 Otras causas 3,610 19.0

Total | 19,004 | 100.0 Total | 19,004 | 100.0 Total | 19,004 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Baja California

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex | 67° 18.8 || Tarjeta de crédito 1,055 294 || Consumos no reconocidos 643 17.9
) . - Inconformidad con el saldo del crédito o
ke Dancomer| 59 166 Tarjeta de débito 429 120 del monto de las amortizaciones 155 43
Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
] . 194 5.4 especial 221 6.2 crediticio 155 43
BASNCO ARTEC W
- 1. o . Solicitud de cancelacién de producto o
& Santander| 191 5.3 Dafios - Automéviles 191 53 servicio no atendida y/o no aplicada 152 42
= Disposicion de efectivo en ventanilla,
5‘-"? 188 52 Crédito hipotecario 183 5.1 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 139 3.9
TransUnion por el Usuario, cliente y/o socio
o= BANORTE |JREE] 5.1 Vida - Individual 182 5.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 108 3.0
hd Actualizacion de historial crediticio no
[ | S H C <‘> 113 3.2 Cuenta de cheques 166 46 realizada 101 28
Hcgﬂr“ﬂ_lqg Ty 91 25 Crédito personal 146 4.1 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 101 28
licit A .
BBVA Bancomer | &7 24 || Cuenta de némina 146 | 41 f:n':;u‘i':ade tramite no atendida o no 97 2.7
CEGLIRCE
iNVex Banco 71 20 || Retiros totales 102 28 || Solicitud de retiro no concluida o no 90 25
atendida
Otras Instituciones 1,194 335 Otros productos 762 213 Otras causas 1,842 51.6
Total | 3,583 | 100.0 Total | 3,583 | 100.0 Total 3,583 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 34 Dias habiles

49.5% = 50.1%
1 66.7%  73.5% 32.8% 34.7%
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______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015



104

Acciones de Defensa iniciadas

Variacién |, N\ ! 7\ ! LN
2015-2014 ! (602%4 1 §13.7% 88.9% 20.6%4 ' —_— —_— ! (361%
i : N \ 7 : :
' : : :
Part. | 88.15% ; 9.63% 0.05% 2.17% , 0.00% 0.00% 0.00%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
n24 || 977 | 4 195 0 0 o |[12,39%
Banca Muiltiple 1,354 722 4 181 0 0 0 2,261
83.6 ||sICs 9,834 242 0 8 0 0 0 10,084
Banca de Desarrollo 6 3 0 4 0 0 0 13
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 20 10 0 2 0 0 0 32
Instituciones SAR 977 120 0 16 0 0 0 1,113
7.5 AFORE 220 108 0 16 0 0 0 344
’ CONSAR 4 3 0 0 0 0 0 7
PROCESAR 753 9 0 0 0 0 0 762
Instituciones de Seguros [ 376 |[ 226 [ o [ 99 |[ o | o | o | 701 |
(21 | BT [ e [ 103 [ 3 [ 12 [ o [ o [ o |[31]
0.7 | ELUSCHOUFELIIGIEEE S 97 || o | o | 0 [ o | o | o | 97 |
[ | (TS s | = [ o | o | o [ o [ o [ e
| Totalgeneral || 13072 || 1,428 | 7 | 322 | o [ o | o | 14829 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

9,418 72.0 Repor.teI de crédito 7758 503 ERnEIEs")n de reporte de crédito especial 7.487 573
TransUnion N ( )
B rrocsw Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
m".“_":} 753 >8 y servicios financieros 2,543 195 productos y servicios financieros 2575 197
W Bancomer| 381 29 Consulta ala BNDSAR 753 5.8 Consulta a través del NSS 733 5.6
. P Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Banamex/| 377 29 Tarjeta de crédito 482 37 productos y servicios no financieros 162 12
Circulo de o Actualizacion de historial crediticio no
"? CREDITO 308 24 Crédito personal 171 1.3 realizada 146 1.1
Informacion sobre - . . .
L ] 138 1.1 productos y servicios no 158 1.2 f:ee:il:izizo reconocido en el historial 133 1.0
BANET ARTECA financieros
& San t'd['ld(?]’ 126 1.0 Vida - Individual 129 1.0 Consumos no reconocidos 133 1.0
= 108 08 Dafios - Automéviles 118 0.9 Inconformidad con el saldo del crédito o 120 0.9
Dun & Bradstreet : ’ del monto de las amortizaciones ’
- . - Solicitud de cancelacion de producto o
«= BANORTE 97 0.7 Tarjeta de débito 92 0.7 servicio no atendida y/o no aplicada 95 0.7
BOVA Bancomer| ¢ 05 Informaci6n sobre los servicios 91 07 Informacién sobre el seguimiento de 81 06
SEGLRS ’ que ofrece Condusef ) tramites iniciados ante Condusef :
Otras Instituciones 1,300 99 Otros productos 777 5.9 Otras causas 1,407 109
Total | 13,072 | 100.0 Total | 13,072 | 100.0 Total | 13,072 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Baja California Sur

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
"™ Bancomer| 283 16.1 Tarjeta de crédito 431 245 Credllt.o.no reconocido en el historial 130 74
crediticio
Reporte de crédito .
Banamex | 269 15.3 A 247 14.1 Consumos no reconocidos 129 73
especial
gg Actualizacion de historial crediticio no
— 156 8.9 Crédito personal 134 7.6 lizad 117 6.7
TransUnion [ealizaca
f;\ Circul de 27 44 Dafios - Automéviles 18 6.7 Inconformidad con el saldo del crédito o 106 6.0
W CREDITO . ) del monto de las amortizaciones ’
._ 76 43 Tarjeta de débito 101 5.7 Solicitud de cancelacion de producto o 103 5.9

BASCE AFTECA servicio no atendida y/o no aplicada

Disposicion de efectivo en ventanilla,
& Santander 76 43 Vida - Individual 88 5.0 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 63 3.6
por el Usuario, cliente y/o socio

I?[?E'Ia" Bancomer| 45 43 Cuenta de ahorro 75 43 Cargos no reconocidos en la cuenta 56 32

- lie s . Inconformidad con el tiempo para el pago

«= BANORTE |V 4.2 Crédito hipotecario 74 4.2 de la indemnizacién 49 238

Sequros P . . o
@ Banamex 39 22 Cuenta de némina 57 3.2 Beneficios no aplicados al crédito 49 238
L"T Scotiabank 31 1.8 I?aﬁos - Terremotoy otros 51 29 Cancelacion de péliza no contratada 46 26
riesgos catastréficos

Otras Instituciones 602 34.2 Otros productos 381 21.8 Otras causas 909 51.7

Total 1,757 100.0 Total 1,757 100.0 Total 1,757 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencién: 20 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 20 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias habiles

Instituciones de crédito

54.4%I , 58.3%

67.6% 77.09 34.0% 53.6%
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1
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1 H o
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______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

106

Variacién i N i N\ r O\ i i O\
2015-2014 @ @ o) O = = = )
: : N Ve : :
1 : : :
Part. 1 81.11% | 17.86% 0.02% 1.01% | 0.00% 0.00% 0.00%
Part. % Sector / Clase rcosorias Reclamaciones —— Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
18,483 || 3471 | 2 138 0 0 o [[22,004
Banca Muiltiple 1,438 1,407 2 135 0 0 0 2,982
88.6 SICs 17,023 2,044 0 1 0 0 0 19,068
Banca de Desarrollo 15 15 0 1 0 0 0 31
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 7 5 0 1 0 0 0 13
Instituciones SAR 982 289 0 10 0 0 0 1,281
5.1 AFORE 276 276 0 10 0 0 0 562
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 706 13 0 0 0 0 0 719
Instituciones de Seguros | 513 || 465 | o | 79 [ o | o | o | 1057 |
17 | [ 206 [ 198 [ 2 | 23 ][ o | o | o | a2 ]
Servicios otorgados por Condusef | IEFYENI 0 [ o | 0 ” o | o | o " 6 |
(038 | S >+ | s [ + [ + | o [ o [ o [ s |
[ Totalgeneral || 20224 || 4453 | 5 | 251 [ o | o | o | 24933|

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I ) e S [ 2 [ S L0 [

@ 8665 | a2g ||Reportedecrédito 17,006 | 84.1 Emision de reporte de crédito especial 14905 | 741
TransUnion ' espedial 643 '
Circulo de Actualizacion de historial crediticio no
‘ CREDITO 8,347 413 Consulta ala BNDSAR 705 35 realizada 1,795 8.9
& o m AR 706 35 Tarjeta de crédito 668 33 Consulta a través del NSS 696 34
- Inconformidad con el saldo del crédito o
B Bancomer| 449 22 Crédito personal 372 18 del monto de las amortizaciones 280 14
. . Solicitud de cancelacion de producto o
@ Banamex | 3"/ 16 || Vida-Individual 233 = servicio no atendida y/o no aplicada 18 )
& Santander| 197 1.0 ||Cuentadenémina 213 1.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 170 0.8

== ) Inconformidad por cargos no reconocidos
= BANORTE [[IREN 0.7 Dafios - Automéviles 146 0.7 en la cuenta por otras Instituciones 145 0.7
it : > financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

] 125 0.6 Cuenta de ahorro 135 0.7 Consumos no reconocidos 142 0.7
BEasiir AR TEC S
Emision de estado de Solicitud de tramite no atendida o no
H S B C <x’ 7 %4 || cuenta 8 04 concluida 128 0.6
La institucion no entrega la carta liberacion
W 67 0.3 Crédito al auto 71 0.4 de aduedos y/o carta finiquito, factura, 117 0.6
garantia, gravamen, 1er testimonio
Otras Instituciones 1,140 5.6 Otros productos 592 2.8 Otras causas 1,576 7.9
Total | 20,224 | 100.0 Total | 20,224 | 100.0 Total | 20,224 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Campeche

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
gg 1118 23.7 Reporte de crédito 2036 432 Actualizacion de historial crediticio no 1795 38.1
" TransUnion ! ’ especial ! ’ realizada ! ’
f‘ Clhrculu dé . P Inconformidad con el saldo del crédito o
% k) CREDITO 916 19.5 Tarjeta de crédito 704 15.0 del monto de las amortizaciones 306 6.5
o Bancomer| 492 104 Crédito personal 394 8.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 194 4.1
o Solicitud de cancelacién de producto o
&5 Banamex | 354 | 75 || cuentadenomina 235 | 50 || Servicio no atendida y/o no aplicada 188 | 40
& Santander| 202 43 Vida - Individual 211 45 Consumos no reconocidos 172 37
= Inconformidad por cargos no reconocidos
«= BANORTE 144 3.1 Darios - Automoviles 184 3.9 en la cuenta por otras Instituciones 150 3.2
Financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
La Institucion no entrega la carta liberacion
(..3 141 3.0 Cuenta de ahorro 145 3.1 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 132 2.8
BANCOF AZTEC A garantia, gravamen, 1er testimonio
- Emisién de estado de Solicitud de tramite no atendida o no
[ | S H C 4‘. 79 17 cuenta 84 18 concluida 126 27
BBVA Bancomer | 72 15 || crédito al auto 83 18 || Crédito noreconocido en el historial 85 18
SEGLIREK crediticio
Desacuerdo con el RFC registrado en el
W 68 1.4 Cuenta de cheques 66 1.4 reporte 74 1.6
Otras Instituciones 1,123 239 Otros productos 567 11.9 Otras causas 1,487 31.5
Total | 4,709 | 100.0 Total | 4,709 | 100.0 Total 4,709 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
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Resolucién del Sector en 2014

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros

Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias hébiles

83.7%

Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias hébiles
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Resolucién del Sector en 2015

Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias hébiles

52.7%
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' 4

Acciones de Defensa iniciadas

Variacion ! N\ : i ! 7\
CIUDAD 2015-2014 | (15:3%4 ! @ @ @ : L (123%
JUAREZ ; PO\ \___/ \__ - - -
1 1 - 1
1 1 1 1
Part. I 91.7% | 7.4% 0.01% 0.89% | 0.0% 0.0% 0.0%
1 1 1 1
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Instituciones de crédito 14,896 1,314 2 142 0 0 0 16,354
Banca Muiltiple 1,064 802 1 138 0 0 0 2,005
65.4 || sICs 13,816 498 0 0 0 0 0 14,314
Banca de Desarrollo 0 0 0 1 0 0 0 1
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 16 14 1 3 0 0 0 34
Instituciones SAR 7,603 263 0 9 0 0 0 7,875
315 AFORE 403 236 0 9 0 0 0 648
CONSAR 18 6 0 0 0 0 0 24
PROCESAR 7,182 21 0 0 0 0 0 7,203
Instituciones de Seguros | 255 |[ 206 | o | 49 [ o | o | o | 510 |
L 1os || 78 | 1 [ 9 J| o | o | o | 193 |
Servicios otorgados por Condusef |[IEC2EN|| 0 [ o | 0 ” 0 [ 0 [ o " 7 |
0.27 | LS CC [ 80 | 1 [ o | 1 | o | o | o || 8 |
[ Totalgeneral || 22946 || 1862 | 3 | 210 |[ o | o | o | 25021 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

IR e 2 I [ [y = S P [

& Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
Qil’ransUnion 13,101 57.1 especial 13,792 60.1 (RCE) 13,074 57.0
L= Bl ﬁf‘a&”’ 7,182 313 ||Consultaala BNDSAR 7,182 31.3 || Consulta a través del NSS 7,091 309
Circulo de . - Desacuerdo con los saldos y montos del
"’. CrREDITO| 714 3.1 ||Tarjeta de crédito 516 2D0M | crédito reglstrados entellreporte 193 0.8
. Solicitud de cancelacion de producto o
@ Banamex| 347 15 Crédito personal 139 0.6 servicio no atendida y/o no aplicada 181 0.8
i . N Orientacion sobre el funcionamiento de
Y Bancomer| 204 0.9 Cuenta de ahorro 104 0.5 productos y servicios financieros 173 0.8
o 1. . Crédito no reconocido en el historial
& Santander| 101 0.4 ||Retiros totales 103 0.4 crediticio 172 0.7
6 ,.,“M' “:1“ ‘:#E_J 100 0.4 ||Vida-Individual 103 0.4 Consumos no reconocidos 161 0.7
L ANORTE 93 0.4 Dafios - Automéviles 70 03 Actualizacion de historial crediticio no 124 05
sn . . realizada
(;-) - i 5::;’::;;6::'{.‘1’;?“;;?3‘%“ & 5 Inconformidad con la emisién de reporte i a5
BARCD ASTECA ' domicilio yNSS L : de crédito especial (RCE) )
Afore Informacién sobre productos Solicitud de tramite no atendida o no
@ Banamex 71 03 y servicios financieros 66 03 concluida 104 0.5
Otras Instituciones 952 4.2 Otros productos 804 3.6 Otras causas 1,568 6.8
Total | 22,946 | 100.0 Total | 22,946 | 100.0 Total | 22,946 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Ciudad Juarez

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
T .
£?_‘57 375 18.1 Repor.tel de crédito 491 23.7 Consumos no reconocidos 163 7.9
TransUnion ESpECia
. . Desacuerdo con los saldos y montos del
@ Banamex 314 151 Tarjeta de crédito 474 228 crédito registrados en el reporte 157 76
o [ = P . am Solicitud de cancelacion de producto o
B Bancomoer| 178 8.6 Crédito personal 113 54 servicio no atendida y/o no aplicada 157 7.6
Circule de . - Crédito no reconocido en el historial
% ¥ CREDITO 123 59 Vida - Individual 99 4.8 crediticio 144 6.9
A NORTE 36 41 Cuenta de ahorro 94 45 Actl‘lallzacmn de historial crediticio no 99 48
= e i i realizada
. . Solicitud de tramite no atendida o no
& Santanderl 77 37 || Retiros totales 76 37 || concluida 86 41
ﬂ'-'gﬂf:‘ -’C’EE | 69 33 Dafios - Automéviles 66 32 Cancelacién de péliza no contratada 80 3.9
63 30 Cuenta de cheques 64 31 SOlICIl:ud de retiro no concluida o no 71 34
) atendida
Baseir ARTEC
hd . L Inconformidad con la emision de reporte
HSBC 4| 57 27 || Tarjeta de débito 58 28 || 4o erédito especial (RCE) 60 29
Afore i
@ B i 26 22 Cuenta de némina 55 57 Cargos no reconocidos en la cuenta 52 25
Otras Instituciones 687 333 Otros productos 485 233 Otras causas 1,006 48.4
Total | 2,075 | 100.0 Total | 2,075 | 100.0 Total 2,075 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 21 Dias habiles

58.5%  59.0%
0 69.1% 70.1% 46.5% 49.8% .
i 47.4% 67.9%
|

1 1
1 1
i 1 1 1
Sl 50.0% SOFOMER. m
1
1

INFONACOT
y FND

il PROCESAR 85.7%
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1
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! 1
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"

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015



Acciones de Defensa iniciadas

Variacién E N E E E N
2015-2014 ! w ! 6.3% \166.7% \16.5% ! —_— —_ —_ ! @
E E g % N L _ E E
Part. E 78.3% E 19.7% 0.03% 1.97% | 0.0% 0.0% 0.0% |
1 1 I 1
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones ot Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —gpic | pig || 9eneral
Instituciones de crédito 2,993 6 320 0 0 0 18,584
Banca Muiltiple 2,739 2,667 4 312 0 0 0 5,722
74.0 SICs 12,471 267 0 2 0 0 0 12,740
Banca de Desarrollo 13 13 0 0 0 0 0 26
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 42 46 2 6 0 0 0 96
Instituciones SAR 204 0 22 0 0 0 4,112
16.4 AFORE 790 767 0 22 0 0 0 1,579
’ CONSAR 3 2 0 0 0 0 0 5
PROCESAR 2,393 135 0 0 0 0 0 2,528
Instituciones de Seguros | 83 || 751 | o | m4a || o | o | o | 1,718 |
[25] Css [ 255 [ 1 [ 2 | o [ o [ o | e |
Servicios otorgados por Condusef |G| 0 [ o | 0 ” 0 [ 0 | o " o |
Otros sectores | 48 || 25 | o | 5 | o | o | o || 78 |
[ Totalgeneral || 19666 || 4948 | 7 | 490 |[ o | o | o | 25111 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

IR e 2 I [ [y = S P [

J 7 xs. . sz s g .
Q 11,953 60.8 Repor.te de crédito 12,434 632 Emision de reporte de crédito especial 12,252 623
TransUnion especial (RCE)
LEIE '_,&,,_fa“": # 2,393 12.2 || Consultaala BNDSAR 2,343 11.9 || Consulta a través del NSS 2,313 1.8
@ Banamex 836 43 Tarjeta de crédito 1,518 7.7 Consumos no reconocidos 550 2.8
) . . Solicitud de cancelacion de producto o
e Bancomer| 616 3.1 Vida - Individual 341 1.7 servicio no atendida y/o no aplicada 396 0
Circulo de .
448 23 Daios - Automoviles 292 1.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 287 1.5
W& CREDITO
o 1~ : Solicitud de retiro no concluida o no
& Santa ndL_r 293 1.5 Retiros totales 288 1.5 atendida 259 1.3
- Inconformidad con el saldo del crédito o
«» BANORTE |Jp>0] 1.1 Cuenta de ahorro 272 1.4 del monto de las amortizaciones 244 1.2
— _aforet o0 198 10 || crédito personal 211 1.1 Actualizacién de historial crediticio no 204 10
— masnoRTE— realizada
HSBC 4| 17 10 ||Cuenta de cheques 187 10 || Negativa en el pago de laindemnizacién | 179 09
Solicitud de tramit tendid
@EHHIHHH 155 08 ||crédito simple 183 09 c:r::;ul: o € tramite no atendida o no 159 08
Otras Instituciones | 2,361 11.9 || Otros productos 1,597 8.1 Otras causas 2,823 14.4
Total | 19,666 | 100.0 Total | 19,666 | 100.0 Total | 19,666 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Coahuila

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex | °4 17.3 || Tarjeta de crédito 1,624 | 29.8 || Consumos no reconocidos 618 1.3
. [ ET. . = - Solicitud de cancelacién de producto o
ki Dancomer| 675 124 Dafios - Automoviles 323 >9 servicio no atendida y/o no aplicada 399 73
; Santander| 318 538 Cuenta de ahorro 303 5.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 329 6.0
- . - Solicitud de retiro no concluida o no
«» BANORTE 247 45 Vida - Individual 291 53 . 260 4.8
an 2P ek mas atendida
[ I S H C 4"’} ) Inconformidad con el saldo del crédito o
r 205 3.8 Retiros totales 288 53 delimontoldelaslamortizaciones 250 4.6
c_-ﬂq;or“ﬂgg =3 201 37 :se:::it; de crédito 241 44 Negativa en el pago de la indemnizacion 217 4.0
Actualizacion de historial crediticio no
& 169 3.1 || crédito personal 230 42 ! 217 40
Basoor AATEC P realizada
£7j7 161 3.0 Cuenta de cheques 222 4.1 Solicitud de tramite no atendida o no 163 3.0
TransUnion concluida
QEHHIHNH 139 26 || crédito simple 203 37 Cancelacion de péliza no contratada 157 2.9
ﬂ P H.li_iﬁ‘:’ 135 25 Tarjeta de débito 181 33 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 135 2.5
Otras Instituciones | 2,254 413 Otros productos 1,539 284 Otras causas 2,700 49.6
Total 5,445 100.0 Total 5,445 100.0 Total 5,445 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 9 Dias hébiles
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______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015



Acciones de Defensa iniciadas

-3

Variacién i i r O\ i i
2015-2014 ! 1.3% ! 10.6% ;97‘4% @ ! —_— —_— —_— ! 4 2.4%
i D i g / N i i N
Part. i 84.3% |, 12.8% 0.004% 2.896% ; 0.0% 0.0% 0.0%
1 1 1 1
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones ot Total
GO/GE | REDECO | Conciliacién || Dictamen [—gpic™ | pig || 9eneral
17,827 | 2,245 1 465 0 0 o |[20538
Banca Muiltiple 1,851 1,532 1 460 0 0 0 3,844
88.9 || sics 15,966 704 0 2 0 0 0 16,672
Banca de Desarrollo 3 3 0 0 0 0 0 6
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 7 6 0 3 0 0 0 16
915 | 222 0 35 0 0 o |[1172
5.1 AFORE 289 221 0 35 0 0 0 545
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 626 1 0 0 0 0 0 627
(2o | | 0 | 31 [ o [ e | o | o | o | e ]
[23 BN 251 [ 219 [ o | e ] o | o | o | 532 ]
(o3 | T el s | o [ o [ o | o [ o [ o [ 7]
(06 | CETrr N | o | s [ o | & ] o [ o [ o | ]
[ Totalgeneral || 19479 || 2957 | 1 | 667 |[ o | o | o | 23104 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e S [ ey [ S L [

& Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
@ransUnion 15,627 80.2 especial 15,953 81.9 (RCE) 15,197 78.0
e m@ 626 3.2 | |Tarjeta de crédito 1,056 54 || Consulta a través del NSS 619 32
@ Banamex 592 3.0 Consulta ala BNDSAR 626 32 Consumos no reconocidos 447 23
[ Bancomer| 359 18 || crédito personal 373 19 || Créditonoreconocido en el historial 308 16
crediticio
Circulo de Informacién sobre productos Inconformidad con el saldo del crédito o
) 337 1.7 P 241 1.2 292 1.5
'\, CREDITO ’ y servicios financieros ’ del monto de las amortizaciones ’
. s Solicitud de cancelacion de producto o
. “."! ’ 238 1.2 Tarjeta de débito 145 0.7 servicio no atendida y/o no aplicada 265 14
" . - Orientacion sobre el funcionamiento de
& Santander| 192 1.0 || Vida-Individual 128 07 productos y servicios 259 =
e P P Actualizacién de historial crediticio no
] _EA NDRTE 144 0.7 Daiios - Automoviles 93 0.5 realizada 211 1.1
q Desacuerdo con el nombre registrado en
H S B C {X} 72 04 ||Retiros totales 83 04 || ofaporte 139 07
‘E)EIIHIH'HH 72 04 ||cCuenta de ahorro 72 04 || Solicitud deretiro no concluida o no 78 04
atendida
Otras Instituciones | 1,220 6.4 Otros productos 709 3.7 Otras causas 1,664 8.5
Total | 19,479 | 100.0 Total | 19,479 | 100.0 Total | 19,479 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Colima

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 716 19.8 Tarjeta de crédito 1,241 34.2 Consumos no reconocidos 582 16.1
gg 541 14.9 Reporte de crédito 706 195 Inconformidad con el saldo del crédito o 349 96
" TransUnion ’ especial i del monto de las amortizaciones ’
) . Solicitud de cancelacion de producto o
Y Bancomer 373 10.3 Crédito personal 397 11.0 servicio no atendida y/o no aplicada 312 8.6
[ ] 217 60 || Tarjeta de débito 169 47 f:::i':i:i? reconocido en el historial 301 83
Baseir ARTEC
& Santander| 194 54 || Dafos - Automéviles 116 32 || Actualizacién de historial crediticio no 214 59
realizada
o ANORTE 168 46 Vida - Individual 115 32 Desacuerdo con el nombre registrado en 134 37
= ettt el reporte
% k) C(IEEEI;;'#J 165 4.6 Cuenta de cheques 108 3.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 91 25
SORIANA | 8 22 || Retiros totales 94 26 || Solicitud de retiro no concluida o no 82 23
atendida
Disposicion de efectivo en ventanilla,
[ l S H C 4:} 73 2.0 Cuenta de ahorro 81 2.2 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 79 22
por el Usuario, cliente y/o socio
BanCoppel| 72 20 || Crédito al auto 75 2.1 Negativa en el pago de la indemnizacién 78 2.2
Otras Instituciones 1,025 28.2 Otros productos 523 143 Otras causas 1,403 38.6
Total 3,625 100.0 Total 3,625 100.0 Total 3,625 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 29 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 24 Dias habiles
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______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015



E |

Variacion | ;N\ ! m ! LN
2015-2014 ! @ @ b m — —_ —_ @
1 1 . N N A o N 1 1
D D s
Part. i 87.5% , 10.4% 0.1% 2.0% 1 0.0% 0.0% 0.0%
1 1 1 1
o ) Reclamaciones Total
part. % Sector/ Clase Asesors || GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen |—gp o=tmsa || general
36,054 || 3171 9 561 0 0 o |[[39,795
Banca Muiltiple 2,193 1,912 9 434 0 0 0 4,548
86.7 SICs 33,803 1,204 0 104 0 0 0 35,111
Banca de Desarrollo 40 37 0 19 0 0 0 96
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 18 18 0 4 0 0 0 40
Instituciones SAR 2,526 525 0 52 0 0 0 3,103
6.8 AFORE 330 283 0 44 0 0 0 657
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 2,196 242 0 8 0 0 0 2,446
Instituciones de Seguros 855 || 613 | o | 18 || o | o | o | 1654 |
[23 ] 296 || 439 | 11 | 100 || o | o | o | 1046 |
Servicios otorgados por Condusef 15 | 0 [0 | 0 [ o | o | o |[ 15 |
Otros sectores 232 || 57 | 5 | 13 | o | o | o |[ 307 |
| Total general || 40178 || 4805 [ 25 | 912 || o | o | o | 45920 |

Asesorias

Principales Instituciones

[ i |
@

Principales Productos

[ Y I [ 2y = S [ [

Principales Causas

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
. Union 20,795 51.8 especial 32,595 81.1 (RCE) 31,401 78.2
"? Circulo de .
W CREDITO 12567 | 313 ||Consultaala BNDSAR 2,194 5.5 Consulta a través del NSS 1,952 49
PO AR Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
0 L‘fb’ 2,196 55 ||y servicios financieros 1,485 37 productos y servicios financieros 1,504 37
e Bancomer| 676 17 Tarjeta de crédito 846 21 Actlfalizacién de historial crediticio no 1,033 26
realizada
@ Banamex | 532 13 || crédito personal 665 17 || Crédito noreconocido en el historial 281 07
crediticio
® 224 | 06 ||Vida-Individual s90 | 15 || Solicituddecancelaciéndeproductoo | o7, | o7
BANED ARTECA servicio no atendida y/o no aplicada
:: BANORTE 223 0.6 Tarjeta de débito 368 0.9 Consumos no reconocidos 242 0.6
'f 221 05 Dafios - Automéviles 138 03 Inconformidad con el saldo del crédito o 241 06
Me'r I.I e i ’ del monto de las amortizaciones ’
& Santanderl 195 0.5 ||Crédito de némina 132 03 Consulta a SAR 92 225 06
& INBURSA| 3 03 Informacion sobre productos 129 03 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 216 05
Segquros : y servicios no financieros ’ péliza no atendida y/o no aplicada )
Otras Instituciones | 2,436 5.9 ||Otros productos 1,036 2.6 Otras causas 2,812 6.9
Total | 40,178 | 100.0 Total | 40,178 | 100.0 Total | 40,178 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Chiapas

Reclamaciones

115

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
gg 979 17.0 Reporte de crédito 1260 219 Actualizacion de historial crediticio no 1.089 19.0
" TransUnion ’ especial ! ’ realizada ' ’
o . . - Solicitud de cancelacién de producto o
ket Bancomer| 746 130 Tarjeta de crédito 972 169 servicio no atendida y/o no aplicada 309 >4
@ Banamex | °38 9.7 Crédito personal 765 13.3 || Consumos no reconocidos 297 52
Circulo de . - Inconformidad con el saldo del crédito o
'L;_, CREDITO 328 7 Vida - Individual 536 923 del monto de las amortizaciones 294 51
- . Shi Crédito no reconocido en el historial
«» BANORTE |JEPL) 44 Tarjeta de débito 438 7.6 oo 289 5.0
.. ettt crediticio
ey -‘ﬂ'ﬂilf’ 250 4.4 Consulta ala BNDSAR 245 43 Consulta a SAR 92 234 4.1
2o el Solicitud de cancelacién del contrato y/o
B ‘Q_i . 240 A Dafios - Automoviles [ =40 poliza no atendida y/o no aplicada e S
. . sl
MetLi f el = 40 || crédito de némina 165 29 || Inconformidad en la aplicacion del pago 163 | 28
dela pdliza
Disposicion de efectivo en ventanilla,
& Santander| 206 3.6 Cuenta de némina 129 22 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 159 2.8
por el Usuario, cliente y/o socio
La Institucion no entrega la carta liberacion
H S B C 4:} 98 17 Cuenta de ahorro 108 1.9 || de adeudos y/o carta finiquito, factura, 141 2.5
garantia, gravamen, 1er testimonio
Otras Instituciones 1,849 322 Otros productos 950 16.7 Otras causas 2,585 44.9
Total 5,742 100.0 Total 5,742 100.0 Total 5,742 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 23 Dias hébiles
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Resolucién del Sector en 2014

Tiempo promedio total de atencién: 27 Dias hébiles
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Resolucién del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion | ;N\ 1 7\ ! LN
2015-2014 ! @ w 881% w b e = = @
: : N N S/ : :
1 ' . i
Part. V722% | 21.9% 0.1% 5.8% 1 0.0% 0.0% 0.0%
1 1 I 1
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Instituciones de crédito 19,444 4,873 14 1,074 0 0 0 25,405
Banca Muiltiple 3,496 3,364 12 957 0 0 0 7,829
81.4 SICs 15,909 1,470 0 98 0 0 0 17,477
Banca de Desarrollo 21 20 0 14 0 0 0 55
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 18 19 2 5 0 0 0 44
Instituciones SAR 1,538 706 0 223 0 0 0 2,467
7.9 AFORE 646 631 0 181 0 0 0 1,458
CONSAR 2 2 0 0 0 0 0 4
PROCESAR 890 73 0 42 0 0 0 1,005
Instituciones de Seguros | 885 || 88 | o | 38 || o | o | o | 2124 |
| 409 || 382 | 3 | 119 || o | o | o | 913 |
Servicios otorgados por Condusef  |IET TN [ [ o | o | o | 106 |
0.7 | LAt [ 147 || 28 | o | 7 [ o | o | o | 182 |
| Totalgeneral || 22529 || 6847 | 17 | 184 |[ o | o | o | 31,197 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produee — Jhamoslrense ] G Jhsuns[ranse
5E

15,504 68.8 Repor.te de crédito 15,737 69.9 Emision de reporte de crédito especial 14,557 64.6
TransUnion especial (RCE)
B Bopcomer| 982 44 ||Tarjeta de crédito 1789 | 79 || Actualizacién de historial crediticio no 1,312 58
realizada
2 I ":ar‘}.f-‘iﬁf 890 4.0 Consulta ala BNDSAR 821 36 Consulta a través del NSS 797 36
@ Ba namex 874 3.9 Crédito personal 625 2.8 Consumos no reconocidos 616 2.7
& Santander] 393 17 Tarjeta de débito 334 15 Solic.iiiud de cancglacién de pro.ducto o 379 17
servicio no atendida y/o no aplicada
Circulo de . . Inconformidad con el saldo del crédito o
\"r CREDITO 281 12 Dafios - Automéviles 305 14 del monto de las amortizaciones 293 13
ST BANORTE [ 12 || Retiros totales 263 12 || Selicitud de retiro no concluida o no 256 1.1
wac i atendida
. 252 1.1 Vida - Individual 207 0.9 Negativa en el pago de la indemnizacion 192 0.9
FEASOir ARTES N
H S B C {X} 195 0.9 Cuenta de ahorro 196 0.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 184 08
aforebog . Crédito no reconocido en el historial
c_"ﬂ - 164 0.7 Cuenta de némina 152 0.7 crediticio 164 0.7
Otras Instituciones | 2,734 12.1 Otros productos 2,100 9.2 Otras causas 3,779 16.8
Total | 22,529 | 100.0 Total | 22,529 | 100.0 Total | 22,529 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Chihuahua
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Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
™ Bancomer| 1197 13.8 Tarjeta de crédito 2,144 247 Actt‘lalizacién de historial crediticio no 1,349 156
- realizada
@ Reporte de crédito .

Banamex 1,179 13.6 especial 1,420 16.4 Consumos no reconocidos 797 9.2

1,149 | 133 || Crédito personal 737 g5 || Solicitud de cancelacién de producto o 450 5.2

TransUnion servicio no atendida y/o no aplicada
2, . . L Inconformidad con el saldo del crédito o
& Santander| 49 53 || Tarjeta de débito 441 51 || dol monto de las amortizaciones 371 43
Solicitud de reti luid
H-TAe eS| 328 | 38 || Daos- Automoviles 21 | a9 || Joranys @€ retirone conduidaono 320 | 37
= e B atendida
63 302 3.5 || Retiros totales 325 37 || Negativaen el pago de la indemnizacién 273 3.1
Baseo ARTEC N
Clhrculu dé . s Emision de reporte de crédito especial
: Vida - Individual
% ¥ CREDITO 294 34 292 34 (RCE) 248 29
[ | S H C {Ib 222 2.6 Cuenta de ahorro 277 3.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 237 2.7
aforctog - L. Crédito no reconocido en el historial
(;"#E e | 209 24 Cuenta de némina 184 2.1 crediticio 184 2.1
[d . Lo A Inconformidad con el contenido del
# Scﬂt [#] bﬂ" k 175 2.0 Crédito h|potecar|o 174 2.0 contrato y/o p6|iza 179 2.1
Otras Instituciones 3,154 36.3 Otros productos 2,427 26.0 Otras causas 4,260 49.1
Total | 8,668 | 100.0 Total | 8,668 | 100.0 Total 8,668 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias hébiles
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Resolucién del Sector en 2014

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias hébiles
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Resolucién del Sector en 2015

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias hébiles

48.8%
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Acciones de Defensa iniciadas
Variacion 1, ! E LN
DU 2015-2014 | w @ @ @ C— = = @
: : N . N : :
H H i i
Part. 1 81.7% | 16.56% 0.04% 1.7% i 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
19,649 || 3590 | 5 300 0 0 o | 23544
Banca Muiltiple 2,359 2,256 5 295 0 0 0 4,915
84.2 || sICs 17,258 1,301 0 5 0 0 0 18,564
Banca de Desarrollo 16 17 0 0 0 0 0 33
SOFOL 16 16 0 0 0 0 0 32
Instituciones SAR 2,424 358 0 9 0 0 0 2,791
10.0 AFORE 344 322 0 9 0 0 0 675
CONSAR 14 14 0 0 0 0 0 28
PROCESAR 2,066 22 0 0 0 0 0 2,088
Instituciones de Seguros | 591 || 535 | o | 141 || o | o | o | 1,267 |
(oo |EN 1 [ 100 [ 6 [ 21 ] o | o | o | 239 |
[(i[i)YJ] Servicios otorgados por Condusef | EEETIN| 0 [ o | 0 ” o | o | o " 1|
(ol O N o> | = | | : | o | o | o | ]
[ Totalgeneral || 22842 || 4627 | 12 | 475 |[ o | o | o | 27956 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos

(2N e P 2o I S s ey

& Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
gil’ransunion 15,878 69.5 especial 17,242 75.5 (RCE) 15,935 69.8
1 I AR Ap 2,066 9.0 ||Consultaala BNDSAR 2,066 9.0 Consulta a través del NSS 2,036 89
I} Cireulo de Tarieta de crédito Actualizacion de historial crediticio no
‘ CREDWO 1,368 6.0 ) 1,313 5.7 realizada 877 3.8
. i Solicitud de cancelacién de producto o
753 33 Vida - Individual 390 1.7 478 2.1
@ Banamex servicio no atendida y/o no aplicada
W Bancomoer| 626 2.7 Crédito personal 268 1.2 Consumos no reconocidos 301 13
. Inconformidad con el saldo del crédito o
& F‘}L”]t.i.‘l[“.{i!]" 285 1.2 Cuenta de ahorro 233 1.0 del monto de las amortizaciones 243 1.1
. 1 édi i | historial
S SVANSTRS | 274 | 12 ||Tarjetade débito 221 10 f:::i':iziT reconocido en el historia 239 10
HSBC Xy | m 05 ||Cuenta de némina 160 07 || Eliminacion de historial crediticio no 173 08
realizada
™ . . L. .
Solicitud de tramite no atendida o no
ME"' |_| fe 101 0.4 ||Cuentade cheques 88 04 || concluida 160 0.7
65 929 0.4 Retiros totales 79 0.3 Cancelacion de pdliza no contratada 154 0.7
BAaseir ARTEC A
Otras Instituciones | 1,281 5.8 Otros productos 782 3.5 Otras causas 2,246 98
Total | 22,842 | 100.0 Total | 22,842 | 100.0 Total | 22,842 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Durango

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
gg Actualizacion de historial crediticio no
— 891 17.4 Tarjeta de crédito 1,427 27.9 lizad 858 16.8
TransUnion i€aizaca
Reporte de crédito Solicitud de cancelacién de producto o
@ Banamex 856 16.7 especial 1,294 253 servicio no atendida y/o no aplicada 505 99
R Bapcomoer| 678 13.3 || Vida - Individual 413 8.1 Consumos no reconocidos 339 6.6
z';‘ Circule de Crédit I Inconformidad con el saldo del crédito o
Y CREDITO 407 8.0 recito persona 270 53 del monto de las amortizaciones 245 4.8
- Crédito no reconocido en el historial
& Santander| 310 6.1 Cuenta de ahorro 252 49 crediticio 230 45
:: BANORTE |mawiy 5.7 Tarjeta de débito 242 47 Cancelacion de pdliza no contratada 168 33
- P 2. .
Me1, I-I fe 127 25 Cuenta de némina 174 34 SOlICItl.ld de tramite no atendida o no 158 31
concluida

Disposicion de efectivo en ventanilla,

[ | S H C *:b 122 24 Cuenta de cheques 118 23 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 158 3.1
por el Usuario, cliente y/o socio

Eliminacién de historial crediticio no
® 108 2.1 Crédito hipotecario 90 1.8 : 149 29
) realizada
At AXTEC N

7] . Solicitud de cancelacién del contrato y/o
EURICH m o 18 Retiros totales 79 15 poliza no atendida y/o no aplicada 139 27
Otras Instituciones 1,232 24.0 Otros productos 755 14.8 Otras causas 2,165 423

Total 5,114 100.0 Total 5,114 100.0 Total 5,114 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 29 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 22 Dias habiles
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Acciones de Defensa iniciadas

ESTADO . B , . . -
DE Variacion |, N\ m m m ! !
X _ 1 (61.6%4 1 2.5% 86.3% 2.0% [— — — 1 {52.0%
MEXICO 201520141 1T wzen) ) 4] &
1 1 - 1 1
1 1 1 1
Part. ! 90.8% ! 7.0% 0.03%  217% | 0.0%  0.0%  0.0% !
1 1 1 1
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
Banca Muiltiple 2,670 1,542 9 609 0 0 0 4,830
85.2 ||sICs 27,267 482 0 12 0 0 0 27,761
Banca de Desarrollo 17 8 0 2 0 0 0 27
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 12 5 0 0 0 0 0 17
Instituciones SAR 1,680 158 0 27 0 0 0 1,865
4.9 AFORE 262 129 0 26 0 0 0 417
’ CONSAR 4 2 0 0 0 0 0 6
PROCESAR 1,414 27 0 1 0 0 0 1,442
Instituciones de Seguros | 651 || 354 | 0 | 145 || 0 I 0 I 0 " 1,150 |
(1o [ETNN [ 252 [ 99 [ o [ 41 [ o [ o [ o |[ 392 |
Servicios otorgados por Condusef  |IEEIE NN 0 [ o | o | o | 195 |
[oo | P S > |z | + [ 5 o [ o [ o [ s8]
| Total general || 34802 || 2660 | 10 [ 841 || o | o [ o [ 38313]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhuns[panse
]

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
@} ransUnion 16,647 47.8 especial 26,636 76.5 (RCE) 26,058 74.9
,? Circulo de Informacion sobre los Orientacion sobre los servicios que ofrece
\., CREDITO | 10538 [ 303 ] arvicios que ofrece Condusef 1.627 47 Condusef 1512 43
Qo 1414 | 41 || ConsultaalaBNDSAR 1390 | 40 | Consultaatravés del NSS 1359 | 39
0
. - Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Banamex 737 21 Tarjeta de crédito 1198 34 productos y servicios financieros 982 28
Y Bancomer| 659 1.9 ;“:::3;;2:2::::; :);:ductos 864 2.5 Consumos no reconocidos 760 22
63 200 08 Tarieta de débito 548 16 Crédito no reconocido en el historial 304 11
BEASCO ARTEC N . ! . crediticio '
& SANORTE |JiPE) 0.7 ||crédito personal 361 1.0 Negociacién de créditos (Orientacién) 244 0.7
& Santanded 223 | 06 ||vida-Individual 308 | 09 || Solicitud dealta en el REUS 183 | 05
HSBC 4Xp| 10s | 03 ||Dafios-Automéviles 197 | 06 || Solicitud de informacién s | s
: ;2 Disposicion de efectivo en ventanilla,
%"‘::G N P 92 0.3 g:::‘ ::: Lt: : einformaciénala 192 0.6 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 143 0.4
AR T AN por el Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones | 3,843 1.1 Otros productos 1,481 4.2 Otras causas 2,988 87
Total | 34,802 | 100.0 Total | 34,802 | 100.0 Total | 34,802 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Estado de México

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 707 20.1 Tarjeta de crédito 1,008 28.7 Consumos no reconocidos 802 228
™ Bancomer| 582 16.6 Tarjeta de débito 582 16.6 Créd'it.o'no reconocido en el historial 383 10.9
) crediticio
= o Disposicion de efectivo en ventanilla,
5‘@’ 332 9.5 :sep:critael de credito 490 14.0 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 155 4.4
TransUnion P por el Usuario, cliente y/o socio
< BANORTE ([PI 6.0 || Cuenta de cheques 210 6.0 || Negativa en el pago de laindemnizacion 120 34
- 1. - an Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 174 5.0 Daiios - Automéviles 200 5.7 TR oo T e 103 29
Circulo di - Crédito otorgado sin ser solicitado ni
\L CREDITO 160 46 Crédito personal 167 48 autorizado por el Usuario, cliente y/o socio 93 26
) L. El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
] 151 43 Vida - Individual 164 4.7 haber celebrado contrato con la 93 2.6
Basoo ARTEC Institucion
Js“" GN P 94 27 Crédito al aut 77 22 Pago o deposito no aplicado total o 80 23
ac T : reditoalauto : parcialmente al producto o servicio ’
Inconformidad con el cobro de productos
[ l S H C 4:) 80 23 Cuenta de némina 62 1.8 o servicios no contratados por el Usuario, 76 2.2
cliente y/o socio
L 1
Actualizacion de historial crediticio no
ME"’ LI fE 68 1.9 Crédito hipotecario 48 14 realizada 74 2.1
Otras Instituciones 954 27.0 Otros productos 503 14.1 Otras causas 1,532 43.8
Total | 3,511 | 100.0 Total | 3,511 | 100.0 Total 3,511 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 23 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 21 Dias habiles

52.0% . 56.7%
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Acciones de Defensa iniciadas

GUANAJUATO Variacién | N\ 1 o N\ LN\
2015-2014 ! \65:3%4 ! (16.3% 88.6% 374%4 1 —_— —_— ! (89.9%
: : \ _ : :
- : : !
Part. ! 75.5% | 20.5% 0.1% 3.9% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
19,719 || 4838 [ 15 839 0 0 o |[25411
Banca Muiltiple 3,107 2,773 14 800 0 0 0 6,694
83.0 ||(sICs 16,574 2,037 0 36 0 0 0 18,647
Banca de Desarrollo 21 16 1 0 0 0 0 38
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 17 12 0 3 0 0 0 32
Instituciones SAR 2,175 593 0 96 0 0 0 2,864
9.4 AFORE 530 473 0 95 0 0 0 1,098
’ CONSAR 8 8 0 0 0 0 0 16
PROCESAR 1,637 112 0 1 0 0 0 1,750
Instituciones de Seguros | 701 || 577 | 0 | 189 || 0 I 0 I 0 " 1,467 |
[1.6 BTN [ 263 [ 200 [ 2 [ 44 J[ o | o | o | a0 |
JUVLLHUPELIIGIE | 4 || o | o | 0 [ o | o | o || 4 |
[ | O S | = | s | > | = 1 o | o [ o [w0]
[ Totalgeneral || 23129 |[ 6272 [ 19 | 118 | o | o | o | 30606 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

2 e P 2o I S Ve ey

& Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
Qil’ransUnion 15418 | 66.7 especial 16,470 71.2 (RCE) 14,491 62.7
[+ o ﬁ;ﬁ;’ 1637 71 Tarjeta de crédito 1,686 7.3 Consulta a través del NSS 1,494 6.5
Circulo e Crédito no reconocido en el historial
& CREDITO 1,134 4.9 Consulta ala BNDSAR 1,637 7.1 crediticio 791 34
@ Banamex | 956 4.1 Tarjeta de débito 444 19 Consumos no reconocidos 776 34
W Bancomer| 704 30 ||crédito personal 390 17 || Actualizacion de historial crediticio no 571 25
realizada
- . - Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 3" 14 Vida -Individual 255 1 servicio no atendida y/o no aplicada 252 1
65 266 | 12 ||Daiios-Automéviles 246 | 1. || DesacuerdoconelRFCregistradoenel 250 11
Faseir AATEC W UE XS
: Inconformidad con la emision de reporte
- . R | . .
T BANORTE |[REE 1.1 etiros totales 183 08 || 4 erédito especial (RCE) 248 1.1
Inconformidad con el saldo del crédito o
H S B C {I’ 127 0.5 Cuenta de cheques 175 0.8 del monto de las amortizaciones 181 0.8
| - Disposicion de efectivo en ventanilla,
- afore > 120 0.5 Cuenta de némina 140 0.6 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 180 0.8
- FmANORTE — por el Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones | 2,201 9.5 Otros productos 1,503 6.4 Otras causas 3,895 16.6
Total | 23,129 | 100.0 Total | 23,129 | 100.0 Total | 23,129 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Guanajuato

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
25 Reporte de crédit
=== 1,714 | 229 eporte de credito 1,983 | 265 || Consumos no reconocidos 990 13.2
TransUnion especial
. - Crédito no reconocido en el historial
@ Banamex | 1193 16.0 Tarjeta de crédito 1,925 25.7 crediticio 797 10.7
™ Bancomer| 818 | 109 || Tarjeta de débito 575 | 77 || Actualizacién de historial crediticio no 571 | 76
realizada
Circulo des - Solicitud de cancelacién de producto o
'L;_, CREDITO 358 48 Crédito personal 394 53 servicio no atendida y/o no aplicada 260 35
3 Santander| 352 47 Daiios - Automéviles 284 38 Desacuerdo con el RFC registrado en el 251 34
reporte
- e .. Inconformidad con la emision de reporte
«= BANORTE ([PEy 39 Vida - Individual 254 34 de crédito especial (RCE) 247 33
Disposicion de efectivo en ventanilla,
-] 282 3.8 Cuenta de cheques 219 29 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 224 3.0
BaSCo AZTEC A por el Usuario, cliente y/o socio
Inconformidad con el saldo del crédito o
HSBC €Xp| 19 || Retiros totales 203 | 27 || gulmontode las amortizaciones 218 | 29
e } . L. Solicitud de retiro no concluida o no
C‘ﬂ‘!;m ”‘EE—-" 132 1.8 Cuenta de némina 161 22 atendida 197 2.6
1 o mf\:a{ 13 15 Crédito al auto 142 19 eDIersea';::Ii:do con el nombre registrado en 169 53
tras Instituciones 4 4 tros productos , . tras causas . .
[0} Instituci 2,084 27.8 (o] d 1,337 17.9 (o] 3,553 47.5
Total 7,477 100.0 Total 7,477 100.0 Total 7,477 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 32 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 38 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 44 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 27 Dias habiles
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Acciones de Defensa iniciadas

GUERRERO Variacién |, N\ ! o\ LN
2015-2014 ! . 8.1% 1 5.8% 72.7% L 0.1% ! : | 5.8%
| u S8%) 727 | — —_— —
. : : :
Part. I 83.8% | 12.06% 0.02% 4.12% ; 0.0% 0.0% 0.0%
1 1 1 1
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones T~ Total
GO/GE | REDECO | Conciliacién || Dictamen —¢pie DLG general
Instituciones de crédito 14,674 1,792 0 499 0 0 0 16,965
Banca Muiltiple 1,580 1,360 0 488 0 0 0 3,428
85.0 ||sICs 13,083 420 0 9 0 0 0 13,512
Banca de Desarrollo 7 8 0 2 0 0 0 17
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 4 4 0 0 0 0 0 8
Instituciones SAR 1,425 195 0 22 0 0 0 1,642
8.2 AFORE 222 192 0 22 0 0 0 436
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,203 3 0 0 0 0 0 1,206
FWAl] Instituciones de Seguros | 388 || 294 | o | 253 || o | o | o | 935 |
(14 BN [ 22 [ w7 [ 3 | 4 [ o [ o [ o | 288 |
JUVIRIREC IS | 95 || o | o | 0 [ o | o | o || 95 |
[oz | S == | s | o | > | o | o | o [ u]
[ Totalgeneral || 16738 |[ 2406 [ 3 | 82 | o | o | o | 19969 |

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos

I )y R [ 2y | S [ [

Principales Causas

g Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
Q}ransumon 10,555 63.1 especial 12,628 75.4 (RCE) 12,119 724
/} Circulbo de .
W CREDITC) | 2504 | 150 |[|Consultaala BNDSAR 1,203 7.2 || Consulta através del NSS 1,189 7.1
FOCESA Orientacion sobre el funcionamiento de
FIOCESAR . s ge
HINR 1,203 7.2 || Tarjeta de crédito 638 3.8 productos y servicios financieros 785 47
.o Inconformidad por cargos no reconocidos en
@ Banamex | 555 33 In:::".‘::'::::::.i :);:ductos 434 26 la cuenta por otras Instituciones financieras 241 1.4
y servici . (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
el Bancomer| 393 23 Cuenta de ahorro 326 19 Acttfalizacién de historial crediticio no 205 12
realizada ’
. 212 13 Vida - Individual 239 1.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 145 0.9
FEAasoir ARTEC
& Santander| 122 0.7 Reporte de crédito 187 1.1 Consumos no reconocidos 136 0.8
- P Crédito no reconocido en el historial
= BAMNORTE 76 0.5 Crédito personal 140 0.8 e e 132 0.8
+ ‘ ;i crediticio
. . s Solicitud de cancelacién de producto o
ME'".I fe 58 03 Leristaceiceblte el 08 servicio no atendida y/o no aplicada 126 08
Afare Informacién sobre los Disposicion de.efectivo en'v.entanilla, .
@ Banamex 53 0.3 servicios que ofrece Condusef 93 0.6 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 99 0.6
por el Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones 1,007 6.0 Otros productos 710 44 Otras causas 1,561 93
Total | 16,738 | 100.0 Total | 16,738 | 100.0 Total | 16,738 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
. - Inconformidad por cargos no reconocidos
21.2 777 24, 2 d
@ Banamex 686 R REREhD 0 en la cuenta por otras Instituciones 88 89
o N Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
VA Eﬂl 1COMmoer 452 14.0 especial 413 12.8 realizada 215 6.7
o
£?_‘57 337 10.4 Cuenta de ahorro 390 12.1 Consumos no reconocidos 204 6.3
TransUnion
.- 242 75 Vida - Individual 248 7.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 195 6.0
Baseir ARTEC
- . L. Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 151 4.7 Tarjeta de débito 197 6.1 servicio no atendida y/o no aplicada 146 45
== Disposicion de efectivo en ventanilla,
-« BANORTE 100 3.1 Darios - Automoviles 174 54 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 139 43
por el Usuario, cliente y/o socio
-4 2T Crédito no reconocido en el historial
MEf I_l f.e 88 2.7 Crédito personal 173 54 oo 134 4.1
Circulo de - L Inconformidad con el saldo del crédito o
¥ " 66 2.0 Créditod 132 4.1 125 39
W CREDITO redito e nomina del monto de las amortizaciones
Sequros P Inconformidad en la aplicacion del pago
Banamex 60 1.9 Cuenta de némina 108 33 de la péliza 114 35
<L
..iur GN p 55 1.7 Cuenta de cheques 61 1.9 Negativa en el pago de la indemnizacion 108 33
Otras Instituciones 994 30.8 Otros productos 558 17.2 Otras causas 1,563 48.5
Total | 3,231 | 100.0 Total | 3,231 | 100.0 Total 3,231 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 26 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencidn: 35 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 30 Dias habiles
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Acciones de Defensa iniciadas

126

Variacion E N\ E N N\ E E 7N\
2015-2014 | w: w 167.4% w D — = = w
: : \— : :
- : : :
Part. | 87.7% , 10.2% 0.1% 20% ; 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
21241 || 1641 [ 7 327 0 0 o 23216
Banca Muiltiple 1,199 1,157 7 316 0 0 0 2,679
87.9 |[sics 20,033 476 0 9 0 0 0 20,518
Banca de Desarrollo 6 6 0 1 0 0 0 13
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 3 2 0 1 0 0 0 6
Instituciones SAR 963 199 0 15 0 0 0 1,177
4.5 AFORE 162 160 0 15 0 0 0 337
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 801 39 0 0 0 0 0 840
Instituciones de Seguros [ 781 || 718 | o | 168 || 0 I 0 I 0 " 1,667 |
[1.2 |ECEN [ e [ 138 [ s [ 23 ][ o [ o [ o |[327 ]
[(YR] Servicios otorgados por Condusef | KT 0 [ o | o | o || 1 |
(o1 TS« | : | > | + | o [ o [ o [ 5 |
[ Totalgeneral [| 23158 || 2,704 | 14 | 537 || o | o | o | 26413]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslronse ] G Jhsuns[ranse

& Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

g} ansUnion 13,494 58.3 especial 20,022 86.5 (RCE) 19,540 84.4
Circulo de ,
% CREDITO 6,479 28.0 Consulta ala BNDSAR 801 35 Consulta a través del NSS 761 33
& Frocesan q e Solicitud de cancelacion del contrato y/o
1 g Tarjeta de crédito . y 1.2
20 .._.;,,_..:"- 80 3.3 ) 579 25 poéliza no atendida y/o no aplicada 289
Me-r Li fe 383 1.7 Vida - Individual 575 25 Consumos no reconocidos 275 1.2
W Bancomoer| 366 16 ||Crédito personal 179 0.8 Crédito no reconocido en el historial 224 1.0
crediticio

@ Banamex 346 1.5 Daiios - Automéviles 145 0.6 Cancelacion de péliza no contratada 160 0.7

. o Actualizacion de historial crediticio no
& Santander| 130 06 ||Tarjeta de débito 132 06 || o livada 127 05
® 93 04 ||Cuentadeahorro 127 05 || Soicitud de cancelacion de producto o 11 05

BASET ASTEC servicio no atendida y/o no aplicada

D d | RFC registrad |
2=GNP 79 | 03 ||cuentadecheques 68 | 03 || reporte  no o eracosne 108 | 05
::EA NORTE 75 0.3 Cuenta de némina 57 0.2 Negativa en el pago de la indemnizacion 94 04
Otras Instituciones 912 3.8 Otros productos 473 2.0 Otras causas 1,469 6.3

Total | 23,158 | 100.0 Total | 23,158 | 100.0 Total | 23,158 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Hidalgo

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex | >4 15.8 || Tarjeta de crédito 677 20.8 || Consumos no reconocidos 342 10.5
"'f 424 13.0 Vida - Individual 619 19.0 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 313 96
MEf I-I E ’ : poéliza no atendida y/o no aplicada ’
o R . Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
B Bancomoer| 399 12.3 especial 480 14.7 crediticio 224 6.9
o
395 12.1 || Dafios - Automéviles 192 5.9 Cancelacién de péliza no contratada 183 5.6
TransUnion
- 5 Actualizacion de historial crediticio no
& Santander| 152 47 Crédito personal 191 5.9 realizada 130 4.0
.- . . o
*fp GN p 115 3.5 Tarjeta de débito 181 5.6 Negativa en el pago de la indemnizacién 127 3.9
Solicitud de cancelacion de producto o
. ) 104 32 A [ A servicio no atendida y/o no aplicada [ =
Aoty ARTEC N
= SANORTE ||l 3.0 Cuenta de cheques 95 29 :Jeeps:::;erdo con el RFC registrado en el m 34
% ¥ C(I;E\ll:l;;';) 20 2.8 Cuenta de némina 71 2.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 102 3.1

Disposicion de efectivo en ventanilla,

[ I S H C 4:} 60 1.8 Crédito hipotecario 66 2.0 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 91 2.8
por el Usuario, cliente y/o socio

Otras Instituciones 905 27.8 Otros productos 529 16.3 Otras causas 1,513 46.5

Total | 3,255 | 100.0 Total | 3,255 | 100.0 Total 3,255 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles

51.5% 52.3%
64.9% 79.0% 61.6% 66.0%

|
I
PROCESAR 69.0%

]
1
CONSAR = 1
1
1
1
AFORE 63.9% :
1
1
|

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacién | ;N\ b N N\ 7\
2015-2014 @ w 94.0% w D — — w @
: ! ~ : :
- ! : !
Part. 1 724% | 20.2% 0.04% 736% | 0.0% 0.0% 0.03%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
30,076 || 7,463 | 12 2,674 0 0 11 || 40,236
Banca Multiple 8,100 5,873 12 2,534 0 0 11 16,530
84.0 ||sIcs 21,947 1,574 0 135 0 0 0 23,656
Banca de Desarrollo 15 11 0 2 0 0 0 28
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 14 5 0 3 0 0 0 22
Instituciones SAR 2,217 752 0 71 0 0 1 3,041
6.4 AFORE 868 720 0 68 0 0 1 1,657
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,349 32 0 3 0 0 0 1,384
Instituciones de Seguros | 1,722 || 1,159 | 0 | 632 || 0 I 0 I 0 " 3,513 |
(16 | M [ se3 [ 255 [ & | 109 ][ o [ o [ o |75 ]
GUVLIHUPELIIIGIE I | 14 || o | o | 0 [ o | o | o || 14 |
07 |CEEENN oo | e [ 1 [ s | o [ o [ o |[s28]
[ Total general || 34662 || 9672 | 17 | 3520 | o [ o | 12 | 47,883 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nsirucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslronse ] G Jhsunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
o nion 21,247 61.3 especial 21,716 62.7 (RCE) 20,128 58.1
W Boancomer| 2416 7.0 ||Tarjetade crédito 3,491 10.1 Consumos no reconocidos 2,555 74
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Banamex| 2209 e y servicios financieros el 42 productos y servicios financieros 1,512 44
i 1,349 3.9 ||Consultaala BNDSAR 1,343 3.9 || Consulta a través del NSS 1,296 37
P aANORTE 878 25 Tarjeta de débito 1,120 32 Créd.it.o'no reconocido en el historial 789 53
‘. - crediticio
& Santander| 758 2.2 Daiios - Automéviles 732 2.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 635 1.8
/} Circulo de X ) L
% CREDITO 690 2.0 Cuenta de ahorro 595 1.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 562 1.6
63 449 13 || Crédito personal 552 16 :‘e‘:l‘i'::::‘“”“ de historial crediticio no 527 15
BEAsco AVTEC .
) . Solicitud de cancelacion de producto o
HSBC 4Zp| 356 | 10 || vida-individual 443 13 || servicio no atendida y/o no aplicada 402 12
‘%‘ INBURS A 208 0.6 Cuenta de cheques 428 1.2 Solicit|:|d de tramite no atendida o no 315 0.9
concluida
Otras Instituciones | 4,102 11.8 Otros productos 2,781 8.0 Otras causas 5,941 17.1
Total | 34,662 | 100.0 Total | 34,662 | 100.0 Total | 34,662 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
B Bancomer| 2591 19.6 Tarjeta de crédito 4,119 31.2 Consumos no reconocidos 3,322 25.1
@ Banamex | 2406 18.2 :se;’::it; de crédito 1,580 12.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 864 6.5
EFa Crédito no reconocido en el historial
e 1501 | 114 || Tarjeta de débito 1,495 | 113 1o | 824 | 62
TransUnion crediticio
= SANORTE [[REW 7.6 Daiios - Automoviles 913 6.9 Negativa en el pago de la indemnizaci6n 743 5.6
- Actualizacion de historial crediticio no
& Santander| 803 6.1 Cuenta de ahorro 688 5.2 realizada 566 43
Solicitud de cancelacion de producto o
m_ 384 29 || cuenta de cheques 527 40 || Corvicio no atandida y/o no plicada 443 34
BANCO AZTEC A
b J— Incumplimiento con los términos del
[ | S H C { ‘b 360 2.7 Crédito personal 513 3.9 —— 330 25
JgL GN p 223 17 Cuenta de némina 374 28 Solicitud de tramite no atendida o no 317 24
3 ST S : ’ concluida ’
. . Inconformidad con el monto de la
IE’[?!'?‘ Bancomer | 210 1.6 || Vida - Individual 364 28 || indemnizacion 314 24
f‘ Circulo de - . . Inconformidad con el cobro de comision
.e./ CREDITO 203 1.5 Crédito hipotecario 264 2.0 no reconocida o no pactada en el contrato 274 2.1
Otras Instituciones | 3,539 26.7 Otros productos 2,384 17.9 Otras causas 5,224 39.5
Total 13,221 | 100.0 Total | 13,221 | 100.0 Total 13,221 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias hébiles

Instituciones de crédito

Instituciones de Seguros

Tiempo promedio total de atencion: 35 Dias hébiles Tiempo promedio total de atencién: 46 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 41 Dias habiles

46.1% 48.2%
1 76.5% 81.4% 30.6% 33.1%
1 30.6% 39.8%
INFONACOT  PRESL 1) ¥ o
y FND I 1 Lo
1
| E PROCESAR 87.5% Salud ! . SOFOMER m
1 = 1 R.
Banca de 0, ! 1
il 30.8% ' I: ;
1 O by
1! 1 [
i CONSAR - 1) Pensiones .
i 1
e 78.7% " |
1 : SOFOM E.N.R. 38.8%
AFORE : : Aseguradoras 1
L
Banca 1 I
Muiltiple 1
1

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion i : N\ : V4 N ( X\ i : V' N
METROPOLITANA 2015-2014 (50190} | ((6.9% @ 22.0%4 1 __ — — i (363%
CENTRAL : ] "/ : ]
Dl i s
Part. ! 67.95% ! 22.1% 0.05% 9.9% | 0.0%  0.0% 0.0% !
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Banca Muiltiple 18,025 10,517 26 4,895 0 0 0 33,463
69.0 | [SICs 13,608 157 0 34 0 0 0 13,799
Banca de Desarrollo 69 35 0 23 0 0 0 127
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 45 15 2 4 0 0 0 66
Instituciones SAR 3,205 1,078 0 174 0 0 0 4,457
6.5 AFORE 1,960 1,029 0 154 0 0 0 3,143
’ CONSAR 3 3 0 0 0 0 0 6
PROCESAR 1,242 46 0 20 0 0 0 1,308
Instituciones de Seguros [ 6317 || 2863 [ o [ 1420 |[ o | o | o | 10600]
[2.0 | BT [ 1286 |[ 478 [ 5 [ 198 [ o [ o [ o [[1967]
@ Servicios otorgados por Condusef  |IEWTYINICIN N 0 [ o | o | o | 149 |
(20 | S = | 5 | o | 2 | o | o | o [2w]
| Total general || 46718 || 15198 | 33 | 6820 | o0 [ o | o | 68769 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

IR e 2 I [ [y = S [T [

& Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
Q}ransunion 12,707 27.2 especial 13,421 28.7 (RCE) 13,251 284
@ Banamex| 5458 | 11.7 ||Tarjetade crédito 7,141 153 || Consumos no reconocidos 4,391 9.4
M Bancomer| 4668 | 100 || Tarjeta de débito 2717 | sg || Orientaciénsobreel funcionamientode |, .., |,
- . : J ’ : productos y servicios financieros ’ :
b SV =oe | 1823 | 39 ||Vida-Individual 2524 | 54 ||Orientaciénsobreelfuncionamientode | g,5 | 4g
A . . productos y servicios no financieros
Informacién sobre productos SIAB VIDA - Consulta para saber si es
& Santander| 1934 35 y servicios financieros 2221 4.8 beneficiario de seguro(s) 1,334 2.9
& Froce A 1,242 27 Daiios - Automéviles 1,939 4.2 Negociacion de créditos (Orientacion) 1,220 2.6
20
HSBC )| 1123 | 24 ;“:::3:;2:::;:;’::;‘;““ 1691 | 36 | Consultaa travésdel Nss 1,109 | 24
(‘.-3 915 2.0 Cuenta de ahorro 1,661 3.6 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,100 24
HAasi ity ARTEC
,} Cireulo de Informacién sobre los Disposicion de efectivo en ventanilla,
- 880 1.9 ¥ 1,448 3.1 sucursal y/o cajero automatico no reconocida | 1,080 23
& CREDITO servicios que ofrece Condusef por el Usuario, cliente y/o socio
%.?GN [‘_) 750 16 || Cuenta de cheques 1384 3.0 zt’rl;lli,cio de consulta e impresién de la 084 21
Otras Instituciones | 15,518 33.1 Otros productos 10,571 22.5 Otras causas 17,859 38.1
Total | 46,718 | 100.0 Total | 46,718 | 100.0 Total | 46,718 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Metropolitana Central

Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Producto Asuntos | Part.%

o ]

@ Banamex 5,099 23.1 Tarjeta de crédito 6,387 29.0 Consumos no reconocidos 5,062 23.0
Disposicion de efectivo en ventanilla,
B Bapcomer| 4188 19.0 Tarjeta de débito 3,156 143 sucursal y/o cajero automatico no reconocida | 1,241 5.6
por el Usuario, cliente y/o socio
:: _EA NDRTE 1,581 7.2 Danos - Automaviles 1,870 8.5 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,064 4.8
& Santander| 1402 6.4 Cuenta de cheques 1,511 6.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 754 34
[ I S H C <v Inconformidad con el contenido del
rs 853 39 Cuenta de ahorro 1,436 6.5 contrato y/o péliza 726 33
. - Cheque pagado no reconocido por el
] 731 33 || vida- Individual 967 44 || itular 723 33
BANCO AZTEC A
Jﬂw GN P 668 30 Crédito personal 796 36 Pago o depésito no aplicado total o 485 22
iy ! ’ parcialmente al producto o servicio ’

S GV RIS

» _ Solicitud de cancelacion de producto o
Me'rl-l fe 491 22 Cuenta de némina 571 2.6 servicio no atendida y/o no aplicada 458 2.1

& scotiabank| 483 | 22 ||créditoalauto a67 | 21 || Créditootorgadosinsersolicitadoni |45 | g
autorizado por el Usuario, cliente y/o socio
BBVA Bancomer | 4, 1.9 Accidentes y Enfermedades - 325 15 Inconformidad con el saldo del crédito o 401 18
SEGLIRCH : Gastos Médicos ’ del monto de las amortizaciones ’
Otras Instituciones | 6,143 27.8 Otros productos 4,565 20.6 Otras causas 10,724 48.6
Total 22,051 | 100.0 Total | 22,051 | 100.0 Total 22,051 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 23 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 26 Dias habiles
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______ Resolucién del Sector en 2014 Resolucién del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacién 1 g N\ 1 g N r N\ l N
METROPOLITANA ' fras50) | m ‘ ' '
1 D704 1 | 3.3% 81.8% 0.5% 1 1 168.5%
NERTE 2015-2014 | u: u 81.8% u L — —_— — u
L i s
Part. 1 722% | 19.0% 0.04% 8.76% , 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —gri DLG general
Instituciones de crédito 10,915 2,945 5 1,379 0 0 0 15,244
Banca Muiltiple 7,335 2,904 1,370 0 0 0 11,614
71.8 ||SICs 3,552 26 0 2 0 0 0 3,580
Banca de Desarrollo 14 7 0 3 0 0 0 24
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 14 8 0 4 0 0 0 26
Instituciones SAR 514 201 0 39 0 0 0 754
3.6 AFORE 364 198 0 34 0 0 0 596
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 149 2 0 5 0 0 0 156
Instituciones de Seguros | 1,779 || 752 | 0 | 374 || 0 I 0 I 0 " 2,905 |
[2.3 BTN [ 205 |[ 128 T 3 [ 52 | o | o | o | a7 ]
7.9 | HQUGECIUPEL IS [ 1670 || o | o | 0 [ o | o | o | 1670 |
o7 |EEEENN 52 [ 4 [ o [ 11 | o [ o [ o |[1e7 ]
| Total general || 15325 || 4030 | 8 | 185 | o [ o | o | 21218

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I ) S [ 2 [ S L [

Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Banamex | 2519 164 | | y servicios financieros A A productos y servicios financieros 4208 22
;@ 1,042 12.7 | |Reporte de crédito especial | 3,461 226 Emision de reporte de crédito especial 3,433 2.4
TransUnion (RCE)
S Bancomoer| 1,813 11.8 ||Tarjeta de crédito 1,914 12.5 || Consumos no reconocidos 1,851 12.1
Circulo de Informacion sobre los Orientacion sobre los servicios que ofrece
N CREDITO 1604 105 servicios que ofrece Condusef 1,597 104 Condusef 1132 74
- - A Informacién sobre el seguimiento de
<& BANORTE 738 4.8 Tarjeta de débito 863 5.6 tramites iniciados ante Condusef 280 1.8
508 39 Dafios - Automéviles 490 32 Servicio de consulta e impresién de la 199 13
&» Santander : 2 || curp :
63 399 2.6 Cuenta de cheques 351 2.3 Negativa en el pago de la indemnizacién 189 1.2
At ARTEC
X - Disposicion de efectivo en ventanilla,
H S B C {X" 309 20 Vida - Individual 323 21 sucursal y/o cajero automatico no 187 1.2
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
i
‘erN P 267 1.7 Cuenta de ahorro 233 1.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 159 1.0
‘k‘ INEURSA 261 17 Crédito personal 199 13 tcir:gl:e pagado no reconocido por el 156 1.0
Otras Instituciones | 4,875 31.9 Otros productos 1,595 10.4 Otras causas 3,411 224
Total | 15,325 | 100.0 Total | 15,325 | 100.0 Total | 15,325 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Metropolitana Norte

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex | 1553 26.4 Tarjeta de crédito 1,922 326 Consumos no reconocidos 1,923 326
B Bapcomer| 1161 19.7 Tarjeta de débito 1,006 17.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 244 4.

Disposicion de efectivo en ventanilla,

-» BANORTE 459 7.8 Danos - Automoviles 566 9.6 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 240 4.1
= T por el Usuario, cliente y/o socio
o 1. Cheque pagado no reconocido por el
Santander| 328 56 || Cuentade cheques 444 75 || Gtutar 227 3.9
L] 180 3.1 Cuenta de ahorro 264 4.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 161 2.7
Baseir ARTEC
] - - - Inconformidad con el contenido del
,ﬁﬁ, G N P 177 3.0 Vida - Individual 249 4.2 contrato y/o poliza 144 24
BT
- El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
[ | S H, C ‘ ‘b 159 27 Crédito personal 229 3.9 haber celebrado contrato con la 139 24
Institucion
. Crédito otorgado sin ser solicitado ni
# INBURSA( 126 21 Crédito al auto 200 34 autorizado por el Usuario, cliente y/o socio 131 22

. Inconformidad con el cobro de productos
ﬁ Scotiabank| 119 2.0 Cuenta de némina 98 17 o servicios no contratados por el Usuario, 131 2.2
cliente y/o socio

BBVA Bancomer | 113 19 |[AccidentesyEnfermedades-| . 16 Inconformidad con el monto de la 116 20

SEGLIAGS : Gastos Médicos : indemnizacién ’

Otras Instituciones 1,518 25.7 Otros productos 818 13.9 Otras causas 2,437 41.4
Total 5,893 100.0 Total 5,893 100.0 Total 5,893 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencién: 33 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 207 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 34 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 62 Dias habiles
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68.4% 68.5%

31.6% 31.9% 37.7% 40.8%
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion ! N : ! LN
METROPOLITANA A @ @ @ : L (3.2%
ORIENTE 2015-2014 , u -/ \ 7 Ji=- - = u
1 1 1 1
1 1 1 1
Part. i 84.8% , 11.3% 0.1% 3.8% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Banca Multiple 3,651 1,550 11 529 0 0 0 5,741
56.0 |[sics 5,706 54 0 7 0 0 0 5,767
Banca de Desarrollo 43 14 0 7 0 0 0 64
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 7 3 0 2 0 0 0 12
Instituciones SAR 671 143 0 29 0 0 0 843
4.1 AFORE 414 138 0 26 0 0 0 578
’ CONSAR 2 2 0 0 0 0 0 4
PROCESAR 255 3 0 3 0 0 0 261
Instituciones de Seguros | 1,076 || 477 | 0 | 189 || 0 | 0 | 0 " 1,742 |
[1.o | BTN [ 29¢ |73 T o [ 20 [ o | o | o | 3% |
19.7 | BRGEIUNEE IS [ 4074 [ o [ o | 0 [ o | o | o | 4074 |
[0 | RN 2055 [ s [ 2 [ 6 [ o [ o | o | 20s]
| Totalgeneral [| 17557 || 2329 | 13 | 798 || o [ o | o | 20697 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nsiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhsunis[panse

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
e nion 5,336 304 especial 5,530 315 (RCE) 4,735 27.0
Informacion sobre los Orientacion sobre el funcionamiento de
1,094 .2 . . 4,02 22. . . h 1,91 10.
@ Banamex 09 6 servicios que ofrece Condusef 026 ? productos y servicios no financieros o18 09
i A - Informaci6n sobre productos Orientacion sobre los servicios que ofrece
S Bancomoer| 816 4.6 y servicios no financieros 1,932 11.0 Condusef 1,688 9.6
('3 Tari d sdi Informacion general sobre ubicaciony
. (I.\I; ’ 410 23 arjeta de credito 1,709 2.7 horarios de servicio de las oficinas de atencién | 11220 7.0
ANCLR A i%
=T N @aand| 368 | 21 ||Tarjetade débito 594 EV| |\informacionisobreielisequimisntods 1,081 | 62
.= . . tramites iniciados ante Condusef
Circulo de " L. .
W CREDITO 350 2.0 Daiios -Automéviles 461 2.6 Consumos no reconocidos 932 53
- Actualizacion de historial crediticio no
&b Santander| 309 | 18 || credito personal 31 | 25 || Actualiza 558 | 32
D erocesar Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
20 "'_""'_":A’ 255 15 y servicios financieros 415 24 productos y servicios financieros 481 27
e GN P Disposicion de efectivo en ventanilla,
- 164 0.9 Vida - Individual 385 2.2 sucursal y/o cajero automatico no 298 1.7
SELT koS reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
HSBC 4Xp| 1o 09 || ConsultaalaBNDSAR 251 14 || Consultaa través del NSS 244 14
Otras Instituciones | 8,294 47.2 Otros productos 1,823 104 Otras causas 4,396 25.0
Total | 17,557 | 100.0 Total | 17,557 | 100.0 Total | 17,557 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Metropolita

na Oriente

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 754 24.0 Tarjeta de crédito 946 30.1 Consumos no reconocidos 633 20.2
Disposicion de efectivo en ventanilla,
B Bapcomer| 517 16.5 Tarjeta de débito 389 124 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 218 6.9
por el Usuario, cliente y/o socio
(.-3 202 6.4 Daiios - Automéviles 291 9.3 Negativa en el pago de la indemnizacién 171 5.4
BASCOr ARTEC N
& q'd['lt'd f d".,r 181 5.8 Vida - Individual 218 6.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 153 49

- Solicitud de cancelacion de producto o
«= BANORTE 157 5.0 Cuenta de ahorro 157 5.0 servicio no atendida y/o no aplicada 144 46
Il - Inconformidad con el saldo del crédito o

L)

- (}.NP 119 3.8 Crédito personal 147 47 del monto de las amortizaciones 108 34
[ | S H, C 4:) 101 3.2 Cuenta de cheques 145 46 Cancelacion de péliza no contratada 78 25
BBVA Bancomer L. Pago o deposito no aplicado total o
SEGLIRITS 60 1.9 Cuenta de némina 142 4.5 parcialmente al producto o servicio 64 2.0
— . Inconformidad por cargos no reconocidos
= MAFPFRE| 59 1.9 Crédito al auto 77 25 en la cuenta por otras Instituciones 64 2.0

Financieras (Aseguradoras, SOFOM,etc.)
Reporte de crédito Crédito otorgado sin ser solicitado ni
INBURSA

‘ﬁ- >7 18 especial o1 16 autorizado por el Usuario, cliente y/o socio 59 19

Otras Instituciones 933 29.7 Otros productos 577 18.4 Otras causas 1,448 46.2
Total | 3,140 | 100.0 Total | 3,140 | 100.0 Total 3,140 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de

manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencion: 27 Dias hébiles

45.1% = 45.8%
1
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Tiempo promedio total de atencion: 23 Dias hébiles
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Resolucién del Sector en 2014

Instituciones de Seguros

Tiempo promedio total de atencién: 27 Dias hébiles
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Tiempo promedio total de atencion: 27 Dias hébiles
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion ! LN FoN ! :
METROPOLITANA 2015-2014 : @ : 8.8% @ 11.0% : — — — i @
i . % i % : : N
| | : |
Part. I 80.7% , 13.6% 0.05% 5.65% , 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
Banca Muiltiple 7,587 1,729 5 742 0 0 0 10,063
62.9 ||sICs 987 12 0 3 0 0 0 1,002
Banca de Desarrollo 10 6 0 1 0 0 0 17
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 9 4 1 2 0 0 0 16
Instituciones SAR 303 113 0 27 0 0 0 443
2.5 AFORE 165 109 0 20 0 0 0 294
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 137 3 0 7 0 0 0 147
Instituciones de Seguros | 747 || 458 | o | 194 || 0 I 0 I 0 " 1,399 |
(2 | [ v |67 [ 2 | 23 ][ o [ o | o | 206 |
Servicios otorgados por Condusef  |IFFTIIICIN N 0 [ o | o | o | 4280 |
[ | [ >0 [ s [ o [ 8 | o | o | o | 223 |
| Totalgeneral || 14244 || 2397 | 8 | 1000 | o [ o | o | 17649 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslrensel G Jhuns[ranse

Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Ba namex| 1850 [ y servicios financieros A = productos y servicios financieros A0 =
= i Informacion sobre los Orientacion sobre los servicios que ofrece
and . 963 6.8 3,376 237 2,070 14.5
e Bancomer servicios que ofrece Condusef Condusef
. 746 5.2 Tarjeta de crédito 1,075 7.5 Sl G IR 1,651 11.6
TransUnion CURP
Reporte de crédito .
& Sﬂ n tal['ldl;‘.‘]’ 651 46 especial 954 6.7 Consumos no reconocidos 1,005 7.1
.' 602 4.2 Servicio de Atencién 888 6.2 Emision de reporte de crédito especial 942 6.6
BAaseor ARTFC (RCE)
<= BANORTE 585 4.1 Tarjeta de débito 676 47 Orientacion sobre el tramite de la CURP 194 1.4
Disposicion de efectivo en ventanilla,
.&‘ INBURSA | 518 36 Daiios - Automéviles 297 2.1 sucursal y/o cajero automatico no 188 13
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
H S B C {I’ 237 1.7 || Cuenta de ahorro 267 19 || nformacién sobre el seguimiento de 173 12
tramites iniciados ante Condusef
SHmye oa 226 1.6 Cuenta de cheques 265 1.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 155 1.1
W CREDITO
Orientacion sobre el funcionamiento de
r . ida - ivi E .. 1 1.1
MIULTIVA| 21 | o5 |[|vide-mavious 20 | s || Orlentacinsobves 5
Otras Instituciones | 7,655 53.7 Otros productos 1,538 10.8 Otras causas 2,967 20.8
Total | 14,244 | 100.0 Total | 14,244 | 100.0 Total | 14,244 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Metropolitana Sur

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
@ Banamex 910 26.7 Tarjeta de crédito 1,035 304 Consumos no reconocidos 976 28.7
Disposicion de efectivo en ventanilla,
B Bancomoer| 660 19.4 Tarjeta de débito 620 18.2 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 192 5.6
por el Usuario, cliente y/o socio
H-VNNSTAeS 211 | 62 || Dafos- Automéviles 283 | 83 || Shequepagadonoreconocidoporel 137 | 40
& Santander| 191 56 || Cuenta de cheques 263 7.7 || Negativa en el pago de la indemnizacién 113 33
HSBC 4X» i
e 138 4.1 Cuenta de ahorro 180 5.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 111 33
i Solicitud de cancelacién de d
. T producto o
- G.N...p 116 34 Vida - Individual 175 5.1 servicio no atendida y/o no aplicada 107 3.1
o Inconformidad con el contenido del
(‘3_ 113 33 Seditperacel 109 = contrato y/o pdliza (2 a0
BAasCir ARTEC W
E Scotiobank 93 27 Cajero automatico 81 24 Inconformidad con el monto de la 79 23
indemnizacion
L Pago o depésito no aplicado total o
-h‘ INBURSA . 25 Crédito al auto 72 = parcialmente al producto o servicio 73 21
: Accidentes y Enfermedades - Incumplimiento con los términos del
M e t LI fe 72 2.1 Gastos Médicos 67 2.0 contrago 63 1.9
Otras Instituciones 817 24.0 Otros productos 520 15.3 Otras causas 1,452 427
Total | 3,405 | 100.0 Total | 3,405 | 100.0 Total 3,405 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 29 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 20 Dias habiles

36.8% 39.8%
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______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

b

Variacién | ;! i L N
2015-2014 ! 32.8% R ¢ 8.0% 82.7% ' 7.7% {— — —_— @
i i \_ N N i i
Part. i 82.1% |, 14.7% 0.1% 3.1% , 0.0% 0.0% 0.02%

Part. % Sector / Clase Asesorias R?'da_"’"ac'o".es Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacién || Dictamen SDLG DLG general

1,225 || 2031 | 8 371 0 0 3 | 13638

Banca Muiltiple 3,138 1,371 8 369 0 0 3 4,889

78.6 | |SICs 8,071 656 0 0 0 0 0 8,727

Banca de Desarrollo 13 3 0 2 0 0 0 18

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 3 1 0 0 0 0 0 4

1541 | 124 | o 9 0 0 o [1674

9.6 AFORE 359 103 0 9 0 0 0 471

’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,182 21 0 0 0 0 0 1,203
7.2 |ETEEETETEE [ 778 |[ 335 [ o [ 140 [ o | o [ o | 125 |
[1.5 | B [ vee [ a5 [ o [ 18 [ o [ o [ o |[252 ]
(o1 | el > | o | o [ o | o | o | o [ 5]
EEXM| otrossectores [PV IIETENN [ 2 [ o [ o | 526 ]
| Totalgeneral || 14251 || 2548 | 9 | 580 || o [ o | 4 | 17352 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I ) S [ 2 [ ) L [

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
TransUnion 7,389 51.8 especial 8,024 56.3 (RCE) 7,281 511
@psrn s | 1182 | 83 ||Tarjetade crédito 1511 | 106 | ConsultaatravésdelNSS 1141 | 80
Ll Bancomeq 1,108 7.8 | |Consultaala BNDSAR 1,171 82 || Consumos no reconocidos 740 52
. . Crédito no reconocido en el historial
@ Banamex| 97 6.7 Tarjeta de débito 526 37 crediticio 441 3.1
/? Circubi de . Orientacion sobre el funcionamiento de
. b : .. . 4, 24
N CREDITO 669 47 SESditelpSEens 465 33 productos y servicios financieros 348
317 2.2 Daiios - Automéviles 262 1.8 Negociacién de créditos (Orientacion) 295 2.1
Basieior ARTEC
A NORTE 162 1 Vida - Individual 251 18 Orientacion sobre el funcionamiento de 585 50
it : : : productos y servicios no financieros ’
Info .. b ductos Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal
& Santanderd 198 1.1 nformacion sobre produc 242 1.7 y/o cajero automatico no reconocida por el 203 14
S y servicios financieros Usuario, cliente y/o socio
BOVA Bancomer Informaci6n sobre productos Solicitud de cancelacién de producto o
SEGLATS 122 0.9 y servicios no financieros 208 1.5 servicio no atendida y/o no 177 1.2
u BanCoppel 100 0.7 Cuenta de ahorro 201 14 Negativa en el pago de la indemnizacion 153 1.1
Otras Instituciones | 2,087 14.7 Otros productos 1,390 9.7 Otras causas 3,187 22.4
Total | 14,251 | 100.0 Total | 14,251 | 100.0 Total | 14,251 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
VA E ancomoer 713 23.0 Tarjeta de crédito 903 29.1 Consumos no reconocidos 564 18.2
Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
@ Banamex | s | 175 || Fepore 651 | 210 || Sréditon 407 | 133
g Disposicion de efectivo en ventanilla,
— . 511 16.5 Tarjeta de débito 411 133 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 161 5.2
TransUnion por el Usuario, cliente y/o socio
!“ Circulo de . L. . . i s
: - Al | Negativa en el pago de la indemnizacion
¢ CREDITO 145 47 Dafios - Automéviles 196 6.3 g pag 108 35
= SANORTE [T 32 Vida - Individual 115 3.7 Emisi6n de tarjeta de crédito sin solicitud 106 34
~ 1. ™ Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 92 3.0 || Crédito personal 113 36 || servicio no atendida y/o no aplicada 104 3.4
& 88 28 Cuenta de ahorro 109 35 Inconformidad’c.on el contenido del 87 2
) contrato y/o pdliza
EEASiir ARTEC
Actualizacion de historial crediticio no
BBVA Bancomer 84 2.7 Cuenta de cheques 81 26 rea;;zalsa ! istort it 74 24
EGLIRCE
: g Desacuerdo con el nombre registrado en el
BanCoppel| 61 2.0 Crédito al auto 50 1.6 i 74 24
Ji Inconformidad con el cobro de productos
nfr GN p 58 19 Crédito hipotecario 36 1.2 o servicios no contratados por el Usuario, 66 2.1
TIEGURGE cliente y/o socio
Otras Instituciones 705 22.7 Otros productos 436 14.1 Otras causas 1,350 43,5
Total | 3,101 | 100.0 Total | 3,101 | 100.0 Total 3,101 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 11 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 14 Dias habiles
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1
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E: PROCESAR Salud 0.0% i soromen. ITTL
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______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015



Part. 77.7% 18.1% 0.1% 4.1% 0.0% 0.0% 0.0%

140
Acciones de Defensa iniciadas
Variacion ! ;! m m m N\
2015-2014 w 16.9% 86.5% 12.8% _ _ _ w
] ~ N -

Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones ot Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —gpic | pig || 9eneral

16,187 || 3,158 | 24 654 0 0 o |[20,023

Banca Muiltiple 2,354 2,293 24 638 0 0 0 5,309

83.4 ||sICs 13,823 855 0 15 0 0 0 14,693

Banca de Desarrollo 4 3 0 1 0 0 0 8

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 6 7 0 0 0 0 0 13

1,063 |[ 493 0 57 0 0 o [ 1613

6.7 AFORE 445 446 0 54 0 0 0 945

’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 617 46 0 3 0 0 0 666
[ 5.2 |[ETTIETTETTN 552 [ a0 [ o [ 207 ][ o | o [ o [ 1239 ]
[16 | BN [ 172 [ ee [ 6 [ 36 ][ o [ o | o |[ 382 ]
(25 | R el [ oo | o | o | o ] o | o | o | ]
(o | T e | s [ 5 [ s | o | o | o [ ]
| Totalgeneral || 18645 || 4354 | 33 | 972 || o [ o | o | 24004 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nsiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslrense ] G Jhuns[panse

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
TransUnion S >26 especial Jaile 741 (RCE) 12,967 69.5
/} Circulo de 3
‘-‘, CREDITO 4,005 21.5 | |Tarjeta de crédito 1,162 6.2 Consulta a través del NSS 597 3.2
@ Banamex| 785 42 ||Consultaala BNDSAR 617 33 2;:::2:?" ERGIEREE B IRCEE | gy 32
O erocEsar Informacion sobre los .
PROCEc 617 33 servicios que ofrece Condusef 593 3.2 Consumos no reconocidos 513 2.8
S Bancomer|  sss 32 || Tarjeta de débito 461 25 ::‘:I‘i'::::‘i"’“ de historial crediticiono 446 24
i ’iantund-;*r 224 12 Crédito personal 365 20 f:ee:il:izigo reconocido en el historial 297 16
® 193 1.0 Vida - Individual 225 12 Solicitud de tramite no atendida o no 352 14
Basiior AATEC . . concluida .
- NO Emision de estado de Solicitud de cancelacién de producto o
TERANORIE 143 08 cuenta 204 11 servicio no atendida y/o no aplicada 203 11
Disposicion de efectivo en ventanilla,
W 123 0.7 Daios - Automoviles 180 1.0 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 190 1.0
por el Usuario, cliente y/o socio
C__;g:;':r?gm _;I 112 0.6 Cuenta de ahorro 14 06 eDIer.f;a';::;redo con el nombre registrado en 129 07
Otras Instituciones | 2,045 10.9 ||Otros productos 908 4.8 Otras causas 2,460 13.1
Total | 18,645 | 100.0 Total | 18,645 | 100.0 Total | 18,645 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 1,037 194 Tarjeta de crédito 1,403 26.2 Consumos no reconocidos 656 12.2
o N Reporte de crédito Actualizacién de historial crediticio no
Y Bancomoer 722 135 especial 863 16.1 realizada 474 8.8
g.g‘ Crédito no reconocido en el historial
e 607 1.3 Tarjeta de débito 591 11.0 ditici 310 58
TransUnion crediticio
oy I P Solicitud de tramite no atendida o no
& Santander| 283 53 || Crédito personal 464 87 || concluida 270 | 50
Cheulo do Disposicion de efectivo en ventanilla,
¥ CREDITO 257 4.8 Dafios - Automéviles 259 48 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 235 4.4
' por el Usuario, cliente y/o socio
. - Solicitud de cancelacion de producto o
N g}_i . 251 47 || vida- Individual 221 41 || cervicio no atendida y/o no aplicada 230 43
s Emision de estado de Desacuerdo con el nombre registrado en
«= BANORTE 195 3.6 — 206 3.8 el reporte 130 24
M 130 24 || Cuentade ahorro 161 3.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 120 2.2
- 127 24 uenta de cheques 124 2.3 eneficios no aplicados al crédito 115 2.1
o orshioa Cuenta de ch Benefici licados al crédi
hd — Inconformidad con el contenido del
[ |S HC 4‘.} 119 22 Cuenta de némina 111 2.1 contrato y/o péliza 114 2.1
Otras Instituciones 1,631 304 Otros productos 956 17.9 Otras causas 2,705 50.7
Total | 5,359 | 100.0 Total | 5,359 | 100.0 Total 5,359 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 27 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 31 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles
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Acciones de Defensa iniciadas

142

Variacion E N\ E rN rN E Er
2015-2014 ; w w 92:3% w f— = = w
! ! o ! :
Part. E 84.7% | 13.4% 0.02% 1.88% | 0.0% 0.0% 0.0% !

Part. % Sector / Clase Asesorias R?'da_"’"ac'o".es Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacién || Dictamen SDLG DLG general

19,698 || 2765 | 5 317 0 0 o |[22785

Banca Muiltiple 1,774 1,677 5 299 0 0 0 3,755

89.1 ||[sICs 17,894 1,061 0 14 0 0 0 18,969
Banca de Desarrollo 24 23 0 3 0 0 0 50

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 6 4 0 1 0 0 0 11

1411 |[ 195 0 29 0 0 o |[ 1635

6.4 AFORE 218 194 0 29 0 0 0 441

’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,193 1 0 0 0 0 0 1,194
[ 3.4 |ETETETETTE [ 400 [ 359 [ o [ 107 |[ o | o [ o | 86 ]
(05 | EZ MMM [ | w0z [ o [ 5 ] o | o [ o | zm ]
(o1 | STl [+ o [ o | o ] o | o [ o | 1]
(o1 TS| > | [ o | s | o | o [ o [ ]
| Totalgeneral || 21657 || 3432 | 5 | 473 || o [ o | o | 25567 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I ) S [ 2 [ S L [

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
TransUrion 16,018 74.0 especial 17,876 825 (RCE) 16,797 77.6
’} Circulo e 1821 8.4 ||Consultaala BNDSAR 1,192 55 Consulta a través del NSS 1,189 5.5
% CREDITO |
) erocesanr . am Actualizacion de historial crediticio no
m.,_q,;_..:"- 1,193 5.5 Tarjeta de crédito 967 4.5 realizada 447 2.1
@ Banamex| 543 25 Crédito personal 262 1.2 Consumos no reconocidos 430 2.0
. o Solicitud de cancelacion de producto o
St Bancomer| 535 25 Tarjeta de débito 236 1.1 DR T Aoy e e 366
. - Crédito no reconocido en el historial
& Santander| 164 0.8 Vida - Individual 175 0.8 crediticio 286 13
<> BANORTE |IREE 06 || Dafos- Automéviles 130 g || BOEEROCOE@NCAREIHOCREEO0 || 07
a= . el reporte
® 102 05 Cuenta de némina 13 05 Desacuerdo con el RFC registrado en el 140 06
Hasio AZTEC reporte
Desacuerdo con el domicilio registrado en
B BanCoppel. | 89 04 ||Cuentade ahorro 101 05 || elreporte 133 06
. . .
Me-rl_l fe 64 0.3 Retiros totales 59 0.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 11 0.5
Otras Instituciones 995 45 Otros productos 546 2.5 Otras causas 1,610 7.4
Total | 21,657 | 100.0 Total | 21,657 | 100.0 Total | 21,657 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Nayarit

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
gg Reporte de crédito .
== 752 19.2 ial 1,067 27.3 Consumos no reconocidos 512 13.1
TransUnion ESpecia
@ Banamex 616 15.8 Tarjeta de crédito 1,060 271 :\ecatll.;::::cmn de historial crediticio no 442 13
o [ = P . : o Solicitud de cancelacion de producto o
b Bancomer| 59 152 alisaloelekite A 7 servicio no atendida y/o no aplicada 2l =
Checylo'da . Crédito no reconocido en el historial
'L;f CREDITO 308 7.9 Crédito personal 264 6.8 creditivio 285 73
o . . Desacuerdo con el nombre registrado en
& Santander| 184 47 Vida - Individual 178 4.6 el reporte 9 146 3.7
- A NORTE 151 39 Dafios - Automéviles 164 42 Ir)eeps::t:erdo con el RFC registrado en el 136 35
.. 116 3.0 Cuenta de ahorro 126 3.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 133 3.4
BASNCO ARTEC W
Bao n{:gpp{z{‘_ 103 2.6 Cuenta de némina 124 3.2 Zer.f:;:retredo con el domicilio registrado en 131 34

Disposicion de efectivo en ventanilla,

.
M e 'l' LI fe 79 2.0 Retiros totales 62 1.6 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 102 2.6
por el Usuario, cliente y/o socio

ﬂﬂ}fﬂ Bancomer 59 15 Crédito de némina 59 15 Negativa en el pago de la indemnizacién 92 24

SEGLIRCES

Otras Instituciones 946 24.2 Otros productos 522 13.2 Otras causas 1,550 39.6
Total 3,910 100.0 Total 3,910 100.0 Total 3,910 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles

60.5% 64.9%

71.7%  76.6% 39.7% 46.8%
54.1% 57.9%
INFONACOT 60.0% ! : | !
yFND 1 1 i
- o
PROCESAR 100.0% salud = . SOFOMER. [t | '
Banca de ! AssnEy
Desarrollo H L
Ll I N
ol I Y
CONSAR = | Pensiones Bcicfclyl 1 | N
1 1 1
sics 82.3% E | B E
: SOFOM E.N.R. 60.7%
AFORE 76.5% Aseguradoras L FL7YY |
1 I
Banca o e 1, 1
Mdltiple 55.4% i 1 o
1
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Acciones de Defensa iniciadas
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Variacion E E E E
2015-2014 ' ¥78% ) | ¥ 8:8% 72.0% 92%) | —_ —_— ¥ 82%
E N | \__/ \__ \__/ : : \___/
- : : :
Part. 1 74.6% | 17.8% 0.03% 7.6% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Banca Muiltiple 2,945 2,624 5 1,334 0 0 0 6,908
52.7 ||sICs 6,163 733 0 16 0 0 0 6,912
Banca de Desarrollo 6 5 0 1 0 0 0 12
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 5 2 0 4 0 0 0 11
Instituciones SAR 9,445 591 0 113 0 0 0 10,149
38.7 AFORE 912 588 0 112 0 0 0 1,612
’ CONSAR 2 1 0 0 0 0 0 3
PROCESAR 8,531 2 0 1 0 0 0 8,534
Instituciones de Seguros | 613 || 557 | o | 433 || 0 I 0 I 0 " 1,603 |
[1.5 | BT [ w78 [ 3¢ [ 2 [ s [ o [ o [ o | 398 |
[W-Hll| Servicios otorgados por Condusef  |RCEIN 0 [ o | 0 [ o | o | o | 108 |
(o6 | s [ 16 [ o [ 22 | o | o | o |[1s3 |
| Total general || 19578 || 4662 | 7 | 2007 | o | o | o | 26254

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumos[pare | produe — Jhamoslrense ] G Jhuns[ranse
=

HJE‘:E’ 8,531 43.6 || Consultaala BNDSAR 8,531 436 || Consulta a través del NSS 8,518 435
5808 | 297 ||Reportede créditoespecial | 5768 | 205 || Emisiondereporte de crédito especial 4718 | 241
TransUnion (RCE)
@ Banamex | 832 42 || Tarjetade crédito 1,505 | 7.7 || Consumosno reconocidos 677 35
e Bancomoer| 647 33 Crédito personal 399 2.0 Actl_lahzacnon de historial crediticio no 391 2.0
realizada
- e . ihi Crédito no reconocido en el historial
«= BANORTE 406 2.1 Tarjeta de débito 378 1.9 343 1.8
a= . crediticio
Circulo de .. Orientacion sobre el funcionamiento de
N CREDITO 273 14 || Aclaracién de saldos 344 18 || productos y servicios financieros 340 17
I& Santander| 26° 1.4 || Dafos - Automéviles 329 17 Inconformidad con los saldos 334 1.7
et { -
aforehiog - 157 08 Informacion sobre productos 318 16 Solicitud de cancelacién de producto o 263 13
f:._#mm.ﬁ i y servicios financieros ’ servicio no atendida y/o no aplicada ’
P Incumplimiento con los términos del
HSBC AZp| 124 0.7 || Cuentadenémina 149 08 || contrar 236 12
. Inconformidad con el contenido del
4 (!;, ) 132 0.7 | |Retiros totales 147 0.8 contrato y/o péliza 159 0.8
Otras Instituciones 2,383 12.1 Otros productos 1,710 8.6 Otras causas 3,599 18.4
Total | 19,578 | 100.0 Total | 19,578 | 100.0 Total | 19,578 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Nuevo Ledn

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 1,218 18.2 Tarjeta de crédito 2,059 30.8 Consumos no reconocidos 938 14.1
o N Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
VA Eﬂl 1COMmoer 868 13.0 especial 626 9.4 crediticio 346 5.2
E,j?' T . - Solicitud de cancelacién de producto o
E. TransUnion ea e Dafios - Automéviles e o servicio no atendida y/o no aplicada = A
& SANORTE [T 84 || Tarjeta de débito 505 76 || Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud 303 45
o 1. . Inconformidad con el contenido del
& Santander| 366 5.5 Crédito personal 500 7.5 contrato y/o péliza 252 3.8
aforabon  — Incumplimiento con los términos del
AT | 187 2.8 Cuenta de cheques 218 33 contrato 249 37
(.'3 185 28 Vida - Individual 194 29 :\::Itilza:::cmn de historial crediticio no 246 37
A ARTEC N
[[ S B(:: {I} 180 2.7 Cuenta de ahorro 193 29 Cargos no reconocidos en la cuenta 179 2.7
{"ﬁ Banco Ahorro Famsa 93 1.4 Cuenta de némina 179 2.7 Negativa en el pago de la indemnizacion 174 2.6
. Inconformidad con el saldo del crédito o
Reti total
&" AFIRME 2 14 etiros totales 164 25 del monto de las amortizaciones 170 25
Otras Instituciones | 2,260 339 Otros productos 1,522 22.7 Otras causas 3,491 52.3
Total | 6,676 | 100.0 Total | 6,676 | 100.0 Total 6,676 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 40 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 44 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 47 Dias habiles

49.7% . I50.3%

66.9%  73.4% 22.6% 27.3% 38.6% 39,59
3 o . (J
INFONACOT : 1 : 1 1 :
y FND . ! o
1
PROCESAR ETNVITN | ! salud . 28.6% Rl 43:2%
Banca de 1 0 —
Desarrollo : : man! H
1
i ) ! i
CONSAR  0.0% i Pensiones 0 "
1l 1 I i
SICs |1 e )
SOFOM E.N.R. 33.7% B :
AFORE Aseguradoras 27.3% ! E
1
Banca " I:
Mualtiple N 1
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Acciones de Defensa iniciadas
OAXACA 2015-2014

X

(o)
10.4%

78.7%

X

4 \
12.6%

Variacion B O\ O\
[ 17.2% 90.8% 113.9%

18.0% 0.1% 3.2%

Part. 0.0% 0.0% 0.0%

Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones ot Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —spic € e“’aDLG general
14532 || 2823 | 9 479 0 0 o |[17.843
Banca Muiltiple 1,893 1,684 9 448 0 0 0 4,034
84.0 SICs 12,627 1,128 0 30 0 0 0 13,785
Banca de Desarrollo 6 5 0 1 0 0 0 12
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 6 6 0 0 0 0 0 12
1,042 |[ 256 0 23 0 0 o |[1321
6.2 AFORE 259 242 0 23 0 0 0 524
’ CONSAR 3 3 0 0 0 0 0 6
PROCESAR 780 11 0 0 0 0 0 791
(5.5 | [ETTITETT N [ e02 |[ 453 | o [ ma ][ o | o [ o 1169 ]
[2.8 |ETIN | 201 [ 258 [ 4 [ s0 | o [ o [ o | eo3 ]
[0.05 | el [ 10 o | o [ o | o | o | o [ 1]
(.05 | COSP S | =0 | o | o | w | o [ o [ o [ o]
| Totalgeneral || 16727 || 3834 | 13 | 676 | o [ o | o | 21,250 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

E  Union 10,893 | 65.1 especial 12,622 75.5 (RCE) 11,567 69.2

,’ Clraulo de 1,654 9.9 Tarjeta de crédito 872 5.2 Consulta a través del NSS 763 4.6
W CREDITO | 7 ‘ ' '

8 Frocesan Crédito no reconocido en el historial
mw 780 47 Consulta a la BNDSAR 780 4.7 crediticio 514 3.1
W Bancomer| 617 | 37 ||crédito personal 461 28 || Actualizacién de historial crediticio no 317 19
realizada
@ Banamex| 453 27 Vida - Individual 426 25 Consumos no reconocidos 309 1.8
230 14 ||Tarjeta de débito 214 13 || Solicitud de cancelacién de producto o 235 14

BASEE AFTECA servicio no atendida y/o no aplicada

. Solicitud de cancelacion del contrato y/o
& Santander| 220 13 Cuenta deahorro 179 11 péliza no atendida y/o no aplicada 22l =

Consulta de informacion a
INBURSA . X - . .. _
# 191 1.1 la autoridad 146 0.9 Solicitud de informacion 136 0.8
<& BANORTE |[EEY 07 ||crédito de némina 121 07 || Beneficios no aplicados al crédito 136 08
- . L. Inconformidad con el saldo del crédito o
ME' LI fe 81 05 Dafios - Automéviles 120 07 del monto de las amortizaciones 129 08
Otras Instituciones | 1,497 8.9 Otros productos 786 46 Otras causas 2,397 143
Total | 16,727 | 100.0 Total | 16,727 | 100.0 Total | 16,727 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Oaxaca

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
gg 717 15.9 Repor.te de crédito 1157 25.6 Crédito no reconocido en el historial 521 15
~ TransUnion especial ! crediticio
EEU Bancomer| 666 14.7 Tarjeta de crédito 989 21.9 Consumos no reconocidos 380 8.4

- Actualizacion de historial crediticio no
@ Banamex | 600 13.3 || Crédito personal 476 105 || realizada 306 6.8
Clhrcul de . L. Solicitud de cancelacion de producto o
'L;z CREDITO 363 8.0 Vida - Individual 338 7.5 servicio no atendida y/o no aplicada 269 59
. - Solicitud de cancelacién del contrato y/o
Bt Lt; TELCA 25 56 || Tarjetade debito e 3.9 péliza no atendida y/o no aplicada 151 33
& Santander| 236 5.2 Cuenta de ahorro 217 4.8 Beneficios no aplicados al crédito 148 33
- e o aq Inconformidad con el saldo del crédito o
e -EA NDRTE L2 = Dafios - Automdviles 160 3.5 del monto de las amortizaciones 140 31
Solicitud de tramite no atendida o no
*‘ | 10 24 || Crédito de némina 134 30 || concluida 115 25
L 1
Met LI fe 20 2.0 Cuenta de nomina 109 24 Cancelacion de pdliza no contratada 105 23
bd Desacuerdo con el domicilio registrado en
[ I S H C ‘Lb 83 1.8 Cuenta de cheques 91 2.0 el reporte 105 23
Otras Instituciones 1,275 283 Otros productos 583 12.9 Otras causas 2,283 50.6
Total 4,523 100.0 Total 4,523 100.0 Total 4,523 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles

48.7%I : 49.0%

63.9% 71.9% 47.1% 50.3%
37.5% 44.0%

Banca ()
Mdltiple 45.3%

INFONACOT 50.0% 1 .
yFND JRR— : ! 1
1
- 0,
PROCESAR Salud : ! SOFOMER. WXL R
Banca de 0, 1
Desarrollo 50.0% : ! '
1
) ' 1!
CONSAR Pensiones 25.0% 1
11
SICs 55.2% [ L
: SOFOM E.N.R. 28.60/0
AFORE Aseguradoras [P | 1
1 1
1
1
1
1
1

Bl
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion i r O\ i ! i r O\
2015-2014 ! @ 'y 5.4% 78.5% 104%) '+ — —_— @
1 N N - / N - / 1\ - y 1 1
1 1 1 1
PUEBLA : : : :
Part. I 73.2% |, 20.7% 0.1% 6.0% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
14214 || 3268 [ 21 | 1,020 0 0 o | 1852
Banca Muiltiple 3,829 3,107 21 1,000 0 0 0 7,957
77.8 ||SICs 10,368 145 0 15 0 0 0 10,528
Banca de Desarrollo 10 10 0 2 0 0 0 22
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 7 6 0 3 0 0 0 16
Instituciones SAR 1,461 361 0 45 0 0 0 1,867
7.8 AFORE 467 348 0 45 0 0 0 860
’ CONSAR 3 3 0 0 0 0 0 6
PROCESAR 991 10 0 0 0 0 0 1,001
Instituciones de Seguros [1343 |[ 1708 | o [ 319 |[ o | o [ o | 2770]
(1.0 |ECEENN [ 28 |[ 186 [ 6 [ a3 ][ o [ o [ o | 453 ]
JUVLLHUIPELIIIGIEIT I | 111 || o | o | 0 [ o | o | o | 111 |
Coa | PO o | > | + [ + | o [ o [ o [ %]
| Total general || 17417 || 4938 | 28 | 1431 | o [ o | o | 23814 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
E  Union 10,202 58.6 especial 10,302 59.1 (RCE) 10,174 58.4
@ Banamex | 1306 7.5 | |Tarjeta de crédito 1,646 9.5 || Consumos no reconocidos 995 5.7
Gt Bancormer| 1,020 5.9 Consulta ala BNDSAR 991 5.7 Consulta a través del NSS 971 5.6
B oroceaas T T Orientacion sobre el funcionamiento de
HHE_':? 991 5.7 Vida - Individual 740 4.2 productos y servicios financieros 602 35
M e1. L i f e| 43 26 | |Informacion sobre productos | .., 34 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 405 23
y servicios financieros poliza no atendida y/o no aplicada
& Santander| 398 23 Tarjeta de débito 541 3.1 Negativa en el pago de la indemnizacién 241 14
- idi I Actualizacion de historial crediticio no
== BANORTE 305 1.8 Crédito persona 394 2.3 realizada 232 1.3
® 179 10 ||Dafios - Automéviles 328 19 || Soicitud de cancelacién de producto o 197 11
BANCT AZTECA servicio no atendida y/o no aplicada
H S B C {» 172 1.0 Cuenta de cheques 241 14 Cargos no reconocidos en la cuenta 194 1.1
o . Disposicion de efectivo en ventanilla,
# GNP 171 1.0 Cuenta de ahorro 218 1.3 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 144 0.8
] por el Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones 2,220 12.6 Otros productos 1,427 8.1 Otras causas 3,262 18.8
Total | 17,417 | 100.0 Total | 17,417 | 100.0 Total | 17,417 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Puebla

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
A Bancomer| 1,260 19.7 || Tarjeta de crédito 1,875 29.3 Consumos no reconocidos 1,268 19.8
. - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
@ Banamex | 1161 181 Vida - Individual 804 126 poliza no atendida y/o no aplicada 443 6.9
- -
ME‘I‘ L| fe 468 7.3 Tarjeta de débito 748 11.7 || Negativa en el pago de la indemnizacién 321 5.0
& Santander| 465 73 Crédito personal 429 6.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 254 4.0
::EA NORTE S o Dafios - Automéviles o 2 :\::Itilza:::cmn de historial crediticio no . a0
® 210 33 || cuenta de cheques 322 50 || Solicitud de cancelacién de producto o 224 35

servicio no atendida y/o no aplicada
Baseo ARTEC N

- Disposicion de efectivo en ventanilla,
H S B C 4 ‘b 188 2.9 Cuenta de ahorro 257 4.0 sucursal y/o cajero automatico no reconocida | 182 2.9
por el Usuario, cliente y/o socio

— Inconformidad con el contenido del
7'_;‘?:::(_1 N P 174 2.7 Cuenta de némina 187 29 contrato yllo péliza ' 143 22
_h- INBURSA | 150 23 Crédito al auto 158 2.5 Cancelacién de péliza no contratada 140 2.2
iy R te de crédit . . e ..
131 20 eporte de credito 109 1.7 Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud 136 2.1
TransUnion especial
Otras Instituciones 1,809 284 Otros productos 1,086 17.0 Otras causas 3,054 47.8
Total 6,397 100.0 Total 6,397 100.0 Total 6,397 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 25 Dias habiles

42.2% . 44.2%

12.5% |

69.8% 73.6% 45.8% 46.2%

41.9% 48.6%
INFONACOT h ! !
yFND |

b
1
PROCESAR Salud . 25/0% soFoMER. IRREAUA
! R.
i i
il

Banca de
Desarrollo 46.2% : — "
| I
CONSAR 1 Pensiones BTy [Ty [0 1
1 1
SICs |

SOFOMENR. Wiy L7

AFORE 69.9%

-
1
| 1
| 1
1
E— | 1
11
1
Aseguradoras BT ST : !
1

1

Banca 0
miltiple  IGARIAL
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Acciones de Defensa iniciadas

%

Variacion E N E N rN E E 7N\
QUERETARO 2015-2014 ! w w 922% @ D — —  ¥100.0% w
1 1 N - / 1 k\; - / 1
o i s
Part. | 83.5% , 14.08% 0.02% 2.4% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
Banca Muiltiple 2,577 1,809 5 484 0 0 0 4,875
78.7 ||SICs 16,713 1,402 0 1 0 0 0 18,116
Banca de Desarrollo 12 6 0 0 0 0 0 18
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 18 12 0 5 0 0 0 35
Instituciones SAR 4,151 217 0 26 0 0 0 4,394
15.0 AFORE 326 211 0 24 0 0 0 561
" || CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 3,825 6 0 2 0 0 0 3,833
Instituciones de Seguros | 660 || 483 | 0 | 131 || 0 | 0 | 0 " 1,274 |
[1.6 BTN [ 23 [ 72 T 1+ [ a2 [ o | o | o | as8 |
JUVLIHUWPELIIGIE S| o || o | o | 0 [ o | o | o || o |
(o |2 s« [ 26 [ o | 2 | o | o [ o |[112]
| Totalgeneral || 24458 || 4127 | 6 | 691 || o [ o | o | 29282

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslrensel G Jhuns[ranse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

TransUnion 15,031 61> especial U2 68.3 (RCE) 15,334 62.7
™ 3825 | 156 ||ConsultaalaBNDSAR 3825 | 156 || Consultaatravés delNSs 3818 | 156
Circula de ) . )
I\H CRED 1O 1,625 6.6 Tarjeta de crédito 1,150 47 Consumos no reconocidos 813 33
@ Banamex| 744 3.0 Tarjeta de débito 520 2.1 f:eé:ii:izigo reconocido en el historial 663 27
Hat Bancomoer 574 23 Crédito personal 355 1.5 g’?dai::?';:?s::: dt’:::':ﬁse:::::tos del 282 1.2
::EANGRTE 353 14 Dafios - Automéviles 287 12 Solicitud de cancelacion de producto o 265 11

i servicio no atendida y/o no aplicada

Disposicion de efectivo en ventanilla,
& Santan d er| 213 0.9 Vida - Individual 213 0.9 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 199 0.8
) ) por el Usuario, cliente y/o socio

& 187 0.8 Cuenta de ahorro 210 0.9 Negativa en el pago de la indemnizacion 179 0.7
BANCO ALTECA
H S B C {D 121 0.5 Cuenta de cheques 178 0.7 eDIersea';::retredo UG DL D O 156 06
: lm | e 03 || crédito hipotecario 136 | 06 'r):;::t‘f"“ con el RFC registrado en el 125 05
Otras Instituciones | 1,704 7.1 Otros productos 875 35 Otras causas 2,624 10.8
Total | 24,458 | 100.0 Total | 24,458 | 100.0 Total | 24,458 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Querétaro

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
= Reporte de crédit
£?_‘57 1,053 21.8 S EET L 1,400 29.0 Consumos no reconocidos 814 16.9
TransUnion especial
@ Banamex 673 14.0 Tarjeta de crédito 1,070 222 Cred.lt.o.no reconocido en el historial 657 136
crediticio
. [T " q i Desacuerdo con los saldos y montos del
B Bancomoer| 528 109 || Tarjeta de débito 520 108 | /4dito registrados en el reporte 281 5.8
- - - Solicitud de cancelacion de producto o
BANORTE -
- | A 316 6.6 Daiios - Automoviles 267 5.5 servicio no atendida y/o no aplicada 235 4.9
Gl Disposicion de efectivo en ventanilla,

¥ . 209 6.2 Crédito personal 235 49 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 199 4.1
W CREDITO por el Usuario, cliente y/o socio

& Runta I ;'j,"‘:r 201 42 Cuenta de cheques 207 43 Negativa en el pago de la indemnizacion 176 36

Desacuerdo con el nombre registrado en

] 161 33 || Vida- Individual 204 42 156 3.2
EEASiir ARTEC elreporte
hd Desacuerdo con el RFC registrado en el
HSBC €| 102 2.1 || cuenta de ahorro 140 29 || reporte 125 26
= . ] . Pago o depésito no aplicado total o
= Scotiabank 81 L Cediel petecane 127 2.6 parcialmente al producto o servicio 17 24
<L GN p Crédito al aut Solicitud de cancelacién del contrato y/o
nlm e 76 1.6 reditoalauto 86 1.8 poliza no atendida y/o no aplicada 94 1.9
tras Instituciones 1,334 7. tros productos 5 11. tras causas 1,97 41.
(o] ituci 33 27.6 (o) d 68 8 O 970 0
Total 4,824 100.0 Total 4,824 100.0 Total 4,824 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 26 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 25 Dias habiles

44.9% 50.4%
! 71.4% 73.7% 34.9% 37.0%

28.8% 43.8%
1

1
1
INFONACOT 16,7%: | : | : | .
y FND I : , : | : |
1 1 1
1 PROCESAR 0, U Salud - 1, 53.8%
Banca de i 70.0% I ' SOFOM E.R.
[yl 40.0% : . : ! 1 ! |
1 1 I
U I : 1 1
- CONSAR = 1 Pensiones 100.0% .
11 1
SICs 52.3% N :
' SOFOMENR. ENR:0A
1
AFORE : Aseguradoras | 1
1
Banca : : 1
Mdltiple !
1
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Acciones de Defensa iniciadas

(@)
&
s
5
N
N)
(o%

Variacién E N\ E N E E N
2015-2014 ' (28:5%4 1 ( 45% 86.0% 80%) '+ ___ — —_ 1 (289%
i : i '
Part. ! 86.9% | 11.5% 0.04% 1.56% | 0.0% 0.0% 0.0% !

Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general

30,710 || 3,245 | 11 377 0 0 o |[34343

Banca Muiltiple 2,949 2,115 9 356 0 0 0 5,429

86.0 |[sics 27,724 1,106 0 15 0 0 0 28,845
Banca de Desarrollo 15 9 0 4 0 0 0 28

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 22 15 2 2 0 0 0 41

293 [ 634 | o a6 0 0 o [ 3610

9.0 AFORE 389 338 0 40 0 0 0 767

’ CONSAR 2 2 0 0 0 0 0 4
PROCESAR 2,539 294 0 6 0 0 0 2,839
(3.0 |ETETTETTN [ 590 [ 459 [ o [ 133 | o [ o [ o |[1182]
[1.6 | BN [ 553 [ 243 [ 3 [ s7 | o [ o [ o | es6 |
(001 ] ERTEIRE Il [+ | o | o | o | o | o | o [ 4|
(059 O s | » | o | - | o [ o [ o | ]
| Totalgeneral || 34685 |[ 4616 [ 14 | 618 | o | o | o | 39933]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

e <Union 21,487 61.9 especial 27,650 79.7 (RCE) 26,582 76.6
” Chectda de 6,125 17.7 Consulta a la BNDSAR 2,532 73 Consulta a través del NSS 2,219 6.4
W CREDITO | ™ ' ' ' ' '
o FER £ SAr . A Actualizacion de historial crediticio no
3"'!.‘.‘.’.’-'7' 2,539 7.3 Tarjeta de crédito 1,385 4.0 realizada 973 2.8
@ Banamex| 964 2.8 Crédito personal 457 13 Consumos no reconocidos 467 13
i Bancomoer| 573 1.7 Tarjeta de débito 300 0.9 Cred.nt‘o‘no e 376 1.1
crediticio
. . - Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 402 | 12 ||vida-Individual 225 | 06 || Corvicio no atandida y/o no apficada 353 10
HSBC €Xp| 270 | 08 || creditohipotecario 224 | 06 | ConsultaaSAR92 e 07

ap BANORTE [IBRES 0.5 Daiios - Automéviles 217 0.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 167 0.5

Disposicion de efectivo en ventanilla,

@ 155 04 Cuenta de némina 208 0.6 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 166 0.5
Banei AZTESC A por el Usuario, cliente y/o socio
#) . . P .
Z 105 03 Cuenta de ahorro 184 05 SoI|1:|t|:|d de tramite no atendida o no 154 04
Dun & Bradstreet concluida
Otras Instituciones | 1,877 5.4 Otros productos 1,303 3.9 Otras causas 2,975 8.7
Total | 34,685 | 100.0 Total | 34,685 | 100.0 Total | 34,685 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Quintana Roo

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
82 734 | 140 || Tarjetade crédito 1115 | 212 || Actualizacién de historial crediticio no 888 | 169
" TransUnion . ' ’ realizada .
@ B 588 11.2 Reporte de crédito 1,110 21.2 Consumos no reconocidos 414 7.9
anamex : especial ' ’ .
™ Bancomer| 556 106 Crédito personal 397 76 Cred.lt.o.no reconocido en el historial 364 6.9
crediticio
2, . Solicitud de cancelacién de producto o
& =antan JL.T 333 6.3 Consulta ala BNDSAR 293 5.6 servicio no atendida y/o no aplicada 247 4.7
H'J ‘3::5, 300 57 Tarjeta de débito 278 53 Consulta a SAR 92 223 4.2
il ds Disposicion de efectivo en ventanilla,
% ¥ CREDITO 284 54 Darios - Automoviles 241 46 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 164 3.1
por el Usuario, cliente y/o socio
Il S H (:1 ‘I} 224 43 Crédito hipotecario 199 3.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 162 3.1
HA=ES R 21 | 42 || Cuentadenomina 191 | 36 || Solicitud detramite no atendida o no 153 | 29
58 R A concluida

Emision de reporte de crédito especial
® 164 3.1 || vida- Individual 190 36 || (rep) - B 108 2.1

Baseir ARTEC

[l ' Inconformidad con el saldo del crédito o

& Scotiabank| 104 20 Cuenta de cheques 161 3.1 del monto de las amortizaciones 108 2.1

Otras Instituciones 1,740 332 Otros productos 1,073 204 Otras causas 2,417 46.1
Total 5,248 100.0 Total 5,248 100.0 Total 5,248 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencién: 9 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencién: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 27 Dias habiles

60.5% I 61.4%

68.3% 74.2% 39.4% 43.7%
34.9% 44.0%
INFONACOT LAY ! " 0!
y FND i 1y 1
h 0.0 1 |
PROCESAR 1! salud 0. . SOFOMER. !
Banca de ! ! !
Desarrollo ! b 0!
L il
i !
€N 50.0% B Pensiones 100.0% i
N !
SICs : 1 *_
: : SOFOM E.N.R. 46.0%
AFORE 86.5% Aseguradoras X H
]
Banca ' o
Multiple ] [
1
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion | ;| O\ E LN
2015-2014 ! . 7.5% ! 14.9% 87.0% ‘ 8.2% [ — — ! 7.4%
SAN LUIS : : \___/ N7 | :
POTOSI : : ; i
Part. | 84.28% |, 11.3% 0.02% 4.4% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
14,706 || 1687 | 2 587 0 0 o | 16982
Banca Muiltiple 1,426 1,179 2 524 0 0 0 3,131
85.3 [[sIcs 13,260 492 0 53 0 0 0 13,805
Banca de Desarrollo 12 10 0 9 0 0 0 31
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 8 6 0 1 0 0 0 15
Instituciones SAR 1,475 133 0 39 0 0 0 1,647
8.3 AFORE 638 130 0 39 0 0 0 807
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 837 3 0 0 0 0 0 840
Instituciones de Seguros [ 374 |[ 279 | o | 195 || 0 I 0 I 0 " 848 |
[1.6 |ECENN [ wo [ [ 1 [ 51 ][ o [ o [ o |[322]
JUVLIHUWPELIIGIE S| o || o | o | 0 [ o | o | o || o |
[os |CEP S » | » [ o [ 5> | o [ o [ o [ o]
| Totalgeneral || 16785 || 2249 | 3 | 81 | o [ o | o | 19918 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

e <Union 6,686 39.8 especial 13,254 79.0 (RCE) 12,640 753
"}é&‘gﬁg 6,533 | 389 ||Consultaala BNDSAR 833 50 || Consulta através del NSS 831 5.0
&Y rraoc e man q 2m Orientacion sobre el funcionamiento de
2005n 837 50 [|Tarjeta de crédito Jill A productos y servicios financieros = 26
Informacion sobre productos .
et Bancomer| 431 26 y servicios financieros 422 25 Consumos no reconocidos 258 1.5
@ Banamex 357 2.1 Crédito personal 199 12 Actt_lalizacién de historial crediticio no 237 14
realizada
aforetog  — T Crédito no reconocido en el historial
C:-;r il 256 15 Vida - Individual 181 1.1 crediticio 129 0.8

- e . s Inconformidad con el saldo del crédito o
-« BANORTE 189 1.1 Tarjeta de débito 180 1.1 g e, s 123 0.7

. Desacuerdo con el RFC registrado en el
& Santander| 12 0.7 ||Cuentadeahorro 121 07 || reporte 120 0.7
Afore . L. Inconformidad con el contenido del
@ Banamex 87 0.5 Daiios - Automéviles 119 0.7 contrato y/o péliza 100 0.6
L. Solicitud de cancelaciéon de producto o
i A & 0.5 || Creditoal auto 8> 05 || servicio no atendida y/o no aplicada %6 06
Otras Instituciones | 1,214 7.3 Otros productos 680 4.0 Otras causas 1,822 10.8
Total | 16,785 | 100.0 Total | 16,785 | 100.0 Total | 16,785 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



San Luis Potosi

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
B Bapcomoer| 544 17.4 || Tarjeta de crédito 820 26.2 Consumos no reconocidos 342 10.9
Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
@ Banamex | 451 14.4 especial 543 173 || lealivada 234 7.5
o . e | formi | i |
e 349 | 111 || Tarjetade débito 27 | 72 c';;‘::a:;';';g;iﬁ:: el contenido de 204 | 65
TransUnion
- 3 Inconformidad con el saldo del crédito o
«»= BANORTE (Wil 6.9 Crédito personal 199 6.4 del monto de las amortizaciones 130 4.1
/By Circulo de Crédito no reconocido en el historial
e‘, CRED’IT(J 196 6.3 Vida - Individual 178 5.7 crediticio 124 4.0
- G - Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 142 45 Darios - Automoviles 157 5.0 servicio no atendida y/o no aplicada 119 38
- Inconformidad por cargos no reconocidos
ME"‘ Ll fe 9 3.1 Cuenta de ahorro 128 4.1 en la cuenta por otras Instituciones 115 3.7
Financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
_ N b d - Desacuerdo con el RFC registrado en el
I ] S H (: ‘A} 76 2.4 Crédito al auto 110 3.5 reporte 110 35
] 73 23 Cuenta de cheques 105 3.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 109 35
Baseir ARTEC
Disposicion de efectivo en ventanilla,
[IH?H!" Bancomer 69 2.2 Cuenta de némina 86 2.7 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 104 33
o por el Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones 920 29.4 Otros productos 580 18.5 Otras causas 1,542 49.2
Total | 3,133 | 100.0 Total | 3,133 | 100.0 Total 3,133 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 29 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 28 Dias habiles

56.8% 58.6%
| 82.7% 93.2% 30.1% 41.2%
48.9% 52.2%
INFONACOT 80.0% ! ! i
y FND Lo |

I
I
H
()
¥ PROCESAR 100.0% Gl 37 50, Ba g 16.8% !
Banca de . . !
Desarrollo 1 H
1 ! ]
: 1 L | ! :
CONSAR = | Pensiones 50.0% "
! ;
SIC
’ i SOFOM E.N.R. .
AFORE Aseguradoras :
1 1
Banca 1 :
Muiltiple |
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Acciones de Defensa iniciadas
Variacion
2015-2014
Part.

81.8% ! 15.9% 0.1% 2.2% ! 0.0% 0.0% 0.0% 0.003%

Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones ot Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion | Dictamen < = | prg | Arbitraje || general

24,782 | 4,245 | 14 536 0 o [ o 1 29,578

Banca Miiltiple 7,517 3,704 14 528 0 0 0 1 11,764

81.4 ||sICs 17,215 524 0 2 0 0 0 0 17,741

Banca de Desarrollo 21 7 0 2 0 0 0 0 30

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 29 10 0 4 0 0 0 0 43

1636 [ 515 [ o 14 o [ o [ o] o |21

6.0 AFORE 837 460 0 13 0 0 0 0 1,310

’ CONSAR 12 5 0 0 0 0 0 0 17
PROCESAR 787 50 0 1 0 0 0 0 838
6.7 | ETET T [1a7a |[ 737 [ o [ 226 | o [ o [ o [ o [[2437]
(24 B [ 554 [ 273 [ 5 | 25 | o | o | o | o | 87 |
(26 | EET el [ % | o | o [ o ] o | o [ o o |[5]
(oo [P 520 [ 14 [ o [ 1 | o [ o | o o |[335 |
| Total general [| 29709 || 5784 | 19 | 802 [ o | o [ o | 1 [ 36315]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

16526 556 Repor.te de crédito 17.040 574 Emision de reporte de crédito especial 15.254 513
TransUnion ' . especial ' ’ (RCE) ' )
@ Banamex | 2332 7.8 Tarjeta de crédito 4,098 13.8 Consumos no reconocidos 1,538 5.2
Y Bancomer| 1667 | 56 || Tarjeta de débito 957 32 f::,‘;:;';:m“ de historial crediticio no 1495 | 50
- Informacion sobre los Informacion sobre el seguimiento de
& Ih anta [‘l«:'_?] cr 887 3.0 servicios que ofrece Condusef 913 3.1 tramites iniciados ante Condusef 854 29
= o= :ﬂfhﬂg’ 787 2.6 Consulta a laBNDSAR 773 2.6 Consulta a través del NSS 660 22
Circulo che . Crédito no reconocido en el historial
L CREDITO 669 23 Crédito personal 693 23 crediticio 648 2.2
=T ®aa8| 645 | 22 || Daios-Automéviles gy | ozp  [|IESHEIGEICEEICEALDCHIEEO0 | g 18
a= . . del monto de las amortizaciones
m 543 18 Vida - Individual 448 15 Solicitud de cancelacion de producto o 456 15
BANCT ASTECA ' ’ servicio no atendida y/o no aplicada ’
i . Orientacion sobre el funcionamiento de
BanCoppel| 516 | 17 ||Retiros totales 418 | 14 || oroductos y servicios financieros 349 | 12
, Disposicion de efectivo en ventanilla,
H S B (: q} 231 0.8 Cuenta de némina 347 1.2 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 345 1.2
i por el Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones | 4,906 16.6 Otros productos 3,415 11.5 Otras causas 7,581 25.5
Total | 29,709 | 100.0 Total | 29,709 | 100.0 Total | 29,709 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 1,487 22.5 Tarjeta de crédito 2,243 34.0 Consumos no reconocidos 933 14.1
W Bancomer| 925 140 || Tarjeta de débito 677 102 || Actualizacién de historial crediticio no 487 7.4
: realizada
. Reporte de crédito Inconformidad con el saldo del crédito o
& Santander| 409 ez especial £ 73 del monto de las amortizaciones Ly =
= Disposicion de efectivo en ventanilla,
Bf., 395 6.0 Daiios - Automoviles 405 6.1 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 254 3.8
TransUnion por el Usuario, cliente y/o socio
- . Solicitud de cancelacién de producto o
«= BANORTE 377 5.7 Crédito personal 325 49 servicio no atendida y/o no aplicada 242 37
: . Solicitud de retiro no concluida o no
Ho—r
- BanCoppel| 291 44 Retiros totales 270 4.1 atendida 240 36
._ 281 43 Cuenta de cheques 228 35 Cred.lt.o.no reconocido en el historial 229 35
) crediticio
BAasCir ARTEC W
T Inconformidad con el cobro de productos
ui ] . e .
E : 121 1.8 Vida - Individual 196 3.0 o servicios no contratados por el Usuario, 193 29
N CREDITO cliente y/o socio
[ ] 5 B(: q} 17 18 Cuenta denémina 186 28 Cargos no reconocidos en la cuenta 193 29
Sequros o L Inconformidad por cargos no reconocidos
Banamex 105 1.6 Crédito de némina 173 26 en la cuenta por otras Instituciones 190 29
Financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones | 2,098 31.7 Otros productos 1,405 213 Otras causas 3,345 50.7
Total | 6,606 | 100.0 Total | 6,606 | 100.0 Total 6,606 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles

51.2% 54.2% 73.0% 79.9% 38.6% 50.7% 30.0%  42.6%
"

[ 1
1 1
1! 1
Banca de ! -
Desarrollo  EETERL) :: PROCESAR Salud : T e 48.5%
I: I
1
SICs 82.2% CONSAR Pensiones 50.0%

Banca

0,
Multiple AFORE 70.4%

Aseguradoras 38.6%

47.2%

i
H
1
H
SOFOMEN.R. el WL/ ::
|
"
1
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Acciones de Defensa iniciadas

SONORA Variacion |, N\ 1 g N\ FoN an
2015-2014 ! 1 34.5%4 2.4% 85.1% . 7.2% H— — — ! 23.5%
| | = |
| | : |
Part. I 741% | 22.0% 0.1% 3.8% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Banca Muiltiple 2,823 2,425 15 409 0 0 0 5,672
76.6 ||SICs 8,325 265 0 5 0 0 0 8,595
Banca de Desarrollo 6 5 0 0 0 0 0 11
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 15 13 3 1 0 0 0 32
Instituciones SAR 1,327 547 0 43 0 0 0 1,917
10.3 AFORE 577 525 0 43 0 0 0 1,145
’ CONSAR 5 4 0 0 0 0 0 9
PROCESAR 745 18 0 0 0 0 0 763
Instituciones de Seguros [ 737 || 614 | o | 197 || 0 I 0 I 0 " 1,548 |
[290 [EEIIN [ 254 |[ 237 [ a4 [ 42 [ o [ o | o |[ 537 ]
IRl Servicios otorgados por Condusef  IIE AN 0 [ o | 0 [ o | o | o | 267 |
(o5 [T 7 [ 0 [ 1+ | a ] o [ o | o | 92 |
| Totalgeneral || 13831 || 4116 | 23 | 701 || o [ o | o | 18671 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

7.974 57.7 Repor.teI de crédito 8,281 50.9 ERnEIEs")n de reporte de crédito especial 8,032 58.1
TransUnion especia 643
@ Banamex 891 6.4 Tarjeta de crédito 1,252 9.1 Consulta a través del NSS 720 52
[+ o Eulafd H 7 745 5.4 Consulta a la BNDSAR 745 5.4 Consumos no reconocidos 425 3.1
Actualizacion de historial crediticio no
W Bancomoer| 669 4.8 Crédito personal 361 26 ctuatizacion de historta et 362 26
realizada
. X . Solicitud de cancelacion de producto o 287 21
& Santander| 324 23 [|Tarjeta de débito 277 20 servicio no atendida y/o no aplicada ’
Circulo de Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de 269 19
N CREDITO 320 23 y servicios financieros 257 19 productos y servicios financieros '
1 Informacion sobre los Solicitud de retiro no concluida o no
A 224 1.6
H S B (: q’ 186 13 servicios que ofrece Condusef 246 18 atendida
Informacioén sobre el seguimiento de
i 186 1.3
@ 144 1.0 Retiros totales 245 18 tramites iniciados ante Condusef
BANCO AZTECA
f— Inconformidad con el saldo del crédito o 167 12
«k BANORTE IINEY 1.0 ||Cuenta de cheques 244 1.8 || del monto de las amortizaciones 2 :
g Inconformidad por cargos no reconocidos en
aforel XN — 127 0.9 Vida - Individual 237 17 la cuenta por otras Instituciones financieras 144 1.0
< meanorTE— (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones | 2,310 16.9 Otros productos 1,686 12.0 Otras causas 3,015 21.9
Total | 13,831 | 100.0 Total | 13,831 | 100.0 Total | 13,831 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 951 19.6 Tarjeta de crédito 1,342 27.7 Consumos no reconocidos 484 10.0
™ Bancomer| 652 135 Crédito personal 372 77 Actl.,allzacmn de historial crediticio no 349 72
realizada
- . o Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 330 6.8 Tarjeta de débito 315 6.5 servicio no atendida y/o no aplicada 31 6.4
B 207 | 43 || cuentadecheques 289 | 6.0 ::’:':";I:: de retiro no concluida o no 29 | 47
TransUnion
[_ g BC "’ " svil Inconformidad con el saldo del crédito o
I h P4 187 3.9 Dafos - Automaviles 289 6.0 del monto de las amortizaciones 175 3.6
Reporte de crédito Inconformidad con el contenido del
i
«» BANORTE (IS 30 especial 257 >3 contrato y/o poéliza 172 36
(.-3 135 28 Retiros totales 248 5.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 166 3.4
BAasCir ARTEC W
g Inconformidad por cargos no reconocidos
¢ aforelX0 —, | 43 2.7 || vida - Individual 218 45 en la cuenta por otras Instituciones 152 3.1
i o Financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Disposicion de efectivo en ventanilla,
107 2.2 Cuenta de ahorro 165 34 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 125 2.6
e por el Usuario, cliente y/o socio
BQHCDPPQL 107 22 Cuenta de némina 159 33 Solicitt.ld de tramite no atendida o no 125 26
concluida
Otras Instituciones 1,888 39.0 Otros productos 1,186 245 Otras causas 2,552 52.8
Total 4,840 100.0 Total 4,840 100.0 Total 4,840 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias hébiles

53.1% " 53.9%

INFONACOT 69.2%

y FND

Banca de
Desarrollo

100.0%

SICs

Banca
Multiple

62.3%

1
1
PROCESAR 83.3%
CONSAR 100.0%
1
1 1

65.1%

AFORE

Resolucién del Sector en 2014

Tiempo promedio total de atencién: 21 Dias hébiles

29.5%

33.2%

Aseguradoras

Resolucién del Sector en 2015

46.9%

"
i
i
H
"
1
i
'l
SOFOM E.N.R. 46.4% :I
"
i
1
il

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias hébiles Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias hébiles

47.8%
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Acciones de Defensa iniciadas
TABASCO Variacion ! o~ N\ ' o\ o\ 7\
2015-2014 w w 91.9% w —_— —_— —_ w

Part. 85.5% 13.08% 0.02% 1.4% 0.0% 0.0% 0.0%

Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general

15876 | 2236 | 6 207 0 0 o |[18325

Banca Muiltiple 2,802 1,590 5 200 0 0 0 4,597

75.7 ||sICs 13,060 640 0 5 0 0 0 13,705

Banca de Desarrollo 8 3 0 1 0 0 0 12

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 6 3 1 1 0 0 0 11

2842 |[ 294 0 7 0 0 o [ 314

13.0 AFORE 454 272 0 7 0 0 0 733

’ CONSAR 7 6 0 0 0 0 0 13
PROCESAR 2,381 16 0 0 0 0 0 2,397
[ 5.5 |[ETTIETTETTN 747 [ 4713 [ o [ 107 ][ o | o [ o |[1327]
(22 B [ 346 [ 155 | o | 20 [ o [ o | o | s |
(oo | BRI e ™l [ ss | o [ o | o J o | o [ o | 5
(G TS | s | s | o | o | o [ o | o [ o8]
| Totalgeneral || 20694 || 3166 | 6 | 341 || o | o [ o [ 24207]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
R <Linion 12,145 58.7 especial 12,119 58.6 (RCE) 11,628 56.2
Oen 2owm# | 2381 | 115 ||Consultaala BNDSAR 2381 | 115 || Consultaatravés del NSS 2328 | 112
o ) Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
pova i Tals . N N
Wl Bancomer| 909 4.4 y servicios financieros 1,562 7.5 productos y servicios financieros 1,647 8.0
. - Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Banamex| 864 4.2 Tarjeta de crédito 1,096 53 productos y servicios no financieros 701 34
Circulo de Informacién sobre productos .
% CREDITO 684 33 y servicios no financieros 669 3.2 Consumos no reconocidos 475 23
. . Actualizacion de historial crediticio no
& Santander| 251 1.2 | |Crédito personal 349 17 realizada 382 18
] 215 1.0 Daiios - Automéviles 317 1.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 231 1.1
EEASC0 ARTES N
HSBC €ZX»| 177 | 09 ||Tarjetadedébito 286 | 14 || Créditonoreconocido en el historial 227 11
. crediticio
W 140 0.7 ||Cuentade némina 219 1.1 Negociacién de créditos (Orientacién) 213 1.0
aforeton . ] - Solicitud de tramite no atendida o no
R syl B 103 0.5 Vida - Individual 155 0.7 concluida 151 0.7
Otras Instituciones | 2,825 13.6 Otros productos 1,541 7.5 Otras causas 2,711 13.2
Total | 20,694 | 100.0 Total | 20,694 | 100.0 Total | 20,694 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Tabasco

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 663 18.9 Tarjeta de crédito 722 20.6 Consumos no reconocidos 385 11.0
) Reporte de crédito .
B Bancomer| 516 14.7 especial 500 14.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 230 6.5
iy ; - Crédito no reconocido en el historial
=~ e union 491 14.0 Dafos - Automoviles 340 9.7 crediticio 216 6.1
- . L Actualizacion de historial crediticio no
& Santander| 19 42 || Tarjeta de débito 232 66 || realioada 212 6.0
Solicitud de tramite no atendida o no
'.' 121 34 Crédito personal 206 5.9 q 140 40
BANCO AZTEC A concluida
Circulo de _ Desacuerdo con el RFC registrado en el
% ¥ CREDITO 117 33 Cuenta de némina 197 5.6 reporte 110 3.1
- Vida - Individual Crédito otorgado sin ser solicitado ni
[ | S Hi C 4‘. 22 = 1@a-Individua e il autorizado por el Usuario, cliente y/o socio 12 =
W 92 26 Reporte de crédito 142 40 Negativa en el pago de la indemnizacién 105 3.0
et . o L. Desacuerdo con el nombre registrado en el
T ng__g 71 2.0 Crédito de nomina 140 4.0 reporte 94 2.7
La Institucion no entrega la carta
71 2.0 Cuenta de ahorro 132 3.8 liberacién de adeudos y/o carta finiquito, 92 26
Ol factura, garantia, gravamen, 1er testimonio
Otras Instituciones 1,117 31.9 Otros productos 757 215 Otras causas 1,820 519
Total | 3,513 | 100.0 Total | 3,513 | 100.0 Total 3,513 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles

55.6%  56.2%
" 75.9% 78.0% 41.2% 49.2%
56.7% 58.6%

INFONACOT [TV NRZS

1 "
y FND : E I
PROCESAR salud 0.0 1 60.0%
boncad 100.0% [ SOFOME.R. U7
anca de » 1
Desarrollo 100.0% | h i
5 !
CONSAR 60.0% 1) Pensiones IE
i "
1
sic ! i
s i SOFOMENR. MREEFOLZMS |
1
AFORE 74.8% : . Aseguradoras I
II
Banca n i I
Mdltiple 1,
1
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacién | ;! i L 7N
2015-2014 ! w 118%)  ¥91.2%)  4202%) | e - — ] w
! o\ " A ! .
1 1 1 1
TAMAULIPAS : : : :
Part. ! 83.0% ! 15.0% 0.1% 1.9% | 0.0% 0.0% 0.0% !
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Banca Muiltiple 4,515 2,913 12 427 0 0 0 7,867
85.3 ||sIcs 24,613 1,311 0 22 0 0 0 25,946
Banca de Desarrollo 32 20 0 5 0 0 0 57
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 20 18 3 4 0 0 0 45
Instituciones SAR 2,238 473 0 27 0 0 0 2,738
6.9 AFORE 556 467 0 27 0 0 0 1,050
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 1,681 5 0 0 0 0 0 1,686
IEXI| Instituciones de Seguros [ 967 |[ 857 [ o [ 200 |[ o | o [ o | 2025]
(2.2 | | ss3 |[ 360 | 12 | 46 | o | o | o | ss1 |
SUVLHUIPELIIICIE I | 60 || o0 | o | 0 [ o | o | o || e |
(o [T o7 [ 27 [ o [ 5 | o [ o [ o | 129 |
| Total general || 33005 || 5979 | 27 | 737 || o [ o | o | 39748 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

TransUnion 23954 | 726 1 especial 24278 | 736 | (ReE) A2 ||
TR | 1651 | 51t | 12 | 58| oy wnvos mandaron | 1560 | 59

@ Banamex | 1267 3.8 ||Tarjetade crédito 1,852 5.6 Consulta a través del NSS 1,653 5.0
o Bancomer| 1706 | 34 || consultaala BNDSAR 1680 | 51 zeeﬁ:gi;:‘l’s‘t’:’: dt’:::'gl"rse:z::ms del 961 29
o C_ ;E ';'__’; I' .?:.'} sa7 18 Crédito personal 475 14 f:::ii:izigo reconocido en el historial 868 26

. . . Actualizacion de historial crediticio no
& Qantander| 537 1.6 Vida - Individual 470 14 realizada 685 2.1

b SV =0e=d| 346 | 10 || Tarjetade débito 321 g [ SE IO N DL G0 556 17
sn . . servicio no atendida y/o no aplicada
] 321 1.0 Daiios - Automéviles 292 0.9 Consumos no reconocidos 485 1.5
Basii ALTEC A
D d | RFC registrad |
HSBC €X»| 216 | 07 || cuentadensmina 151 | 05 || reporte o oeadosne 275 | 08
@5[““"”“_ 172 0.5 Retiros totales 148 0.4 Cancelacion de péliza no contratada 205 0.6
Otras Instituciones | 2,818 85 Otros productos 1,406 4.2 Otras causas 4,082 12.4
Total | 33,005 | 100.0 Total | 33,005 | 100.0 Total | 33,005 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Tamaulipas

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
. e Crédito no reconocido en el historial
1,002 14. T 1,964 29.1 e . 4 10.
@ Banamex 00 9 arjeta de crédito 96 9 i 69 0.3
£?_§T 028 138 Repor.te de crédito 1328 197 Actl.,allzacmn de historial crediticio no 659 08
TransUnion especial realizada
W Bancomoer 857 12.7 Vida - Individual 553 8.2 Consumos no reconocidos 568 8.4
- 4. - Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 398 59 || Crédito personal 475 70 servicio no atendida y/o no aplicada 359 83
Circulo de . -
W CREDITO 346 51 Tarjeta de débito 368 5.5 Cancelacion de péliza no contratada 221 33
257 3.8 Darios - Automoviles 366 54 Negativa en el pago de la indemnizacién 173 26
® 9 9
Baseir ARTEC
- A NORTE 256 38 e el 167 25 SolICIiiud de retiro no concluida o no 150 22
.. e i i atendida

[ | S H C {7} de némi Convenio/reestructura de pago no
r4 195 29 Cuenta de némina 162 24 respetado por la Institucion 137 20
BBVA Bancomer | 180 2.7 Retiros totales 155 23 Beneficios no aplicados al crédito 131 1.9

CEGLIRCE

@ 5““'“”“ 148 2.2 Crédito hipotecario 139 2.1 St?li.citud de can.celacién del c.contrato yle 131 1.9

poliza no atendida y/o no aplicada
Otras Instituciones 2,176 322 Otros productos 1,066 15.8 Otras causas 3,320 49.3

Total | 6,743 | 100.0 Total | 6,743 | 100.0 Total 6,743 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 20 Dias habiles

56.9% 61.5%
" 69.4% 78.8% 45.5% 48.1%

43.3% 62.5%
1
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CONSAR 0.0 i Pensiones . |
i : E I
SIC 1
s o SOFOMENR. IIOICOA. |
AFORE 78.7% : Aseguradoras o
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Part. 90.8% 8.3% 0.0% 0.9% 0.0% 0.0% 0.0%

Acciones de Defensa iniciadas
Variacion ' o\ E O\
2015-2014 w 24.8%) ¥88.9%) ¥ 5.6% —_ —_— —_— w

Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones ot Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —spic € e“’aDLG general
11,546 || 849 1 72 0 0 o |[12.468
Banca Muiltiple 929 476 1 70 0 0 0 1,476
83.1 SICs 10,608 368 0 2 0 0 0 10,978
Banca de Desarrollo 1 0 0 0 0 0 0 1
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 8 5 0 0 0 0 0 13
1491 |[ 77 0 1 0 0 o [ 1579
105 AFORE 100 60 0 9 0 0 0 169
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,391 17 0 2 0 0 0 1,410
a3 | [IETEETTET [ 359 |[ 290 [ o | 40 | o [ o [ o [[ e |
(15 B [ 156 [ 60 [ 1 [ 8 [ o [ o | o | 225 |
(o0 | EETTTTr e a el o | o | o [ o | o | o | o | o]
(oo | P S | > || = | o | s+ | o | o [ o [w ]
| Totalgeneral || 13625 || 1,238 | 2 | 135 | o [ o | o | 15000 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

9,660 70.9 Repor.te de crédito 10,606 778 Emision de reporte de crédito especial 10,156 745
TransUnion especial (RCE)
EW@ 1391 | 102 ||Consultaala BNDSAR 1,388 | 102 || Consultaatravés del NSS 1382 | 101
Circwlo de . - Actualizacion de historial crediticio no
"? CREDITO 930 6.8 Tarjeta de crédito 365 2.7 realizada 322 24
™ Bancomer| 272 20 Crédito personal 205 52 Elim_inacién de historial crediticio no 223 16
realizada
m 129 0.9 Vida - Individual 230 1.7 Consumos no reconocidos 128 0.9
Boasoi A
. . - Solicitud de cancelacién del contrato y/o

MEf LI fE 125 0.9 Tarjeta de débito 88 0.6 poliza no atendida y/o no aplicada 85 06

P— Crédito no reconocido en el historial
@ Banamex| 112 0.8 ||Cuentade némina 69 05 || crediticio 75 0.6
H S B(: q} 82 0.6 ||Dafios - Automéviles 67 0.5 || Desacuerdo con el RFC registrado en el 74 0.5

; reporte

- . L. Inconformidad por la cancelacion no

«» BANORTE 81 0.6 Crédito de némina 63 0.5 solicitada de la péliza 67 0.5
., Desacuerdo con los saldos y montos del
& Santander| 51 04 || Cuentade ahorro 50 04 crédito registrados en el reporte 67 0.5
Otras Instituciones 792 59 Otros productos 404 29 Otras causas 1,046 7.8
Total | 13,625 | 100.0 Total | 13,625 | 100.0 Total | 13,625 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Tlaxcala
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Asuntos | Part.%

Principales Causas

gg 263 191 Reporte de crédito 369 26.8 Eliminacion de historial crediticio no 187 136
" TransUnion ’ especial ’ realizada ’
ERY Bancomor| 168 12.2 Tarjeta de crédito 240 17.5 Actl..lahzacmn de historial crediticio no 95 6.9
: realizada
.
Mef Ll fe 134 9.7 Vida - Individual 206 15.0 Consumos no reconocidos 91 6.6
. Inconformidad por la cancelacion no
@ Banamex 108 79 Crédito personal 110 8.0 solicitada de la péliza 68 49
Clhrculu dé . . Desacuerdo con los saldos y montos del
‘L CREDITO 92 6.7 Tarjeta de débito 83 6.0 crédito registrados en el reporte 66 4.8
- P Solicitud de cancelacion del contrato y/o
. lt’ ) 57 4.1 Dafios - Automéviles 49 3.6 péliza no atendida y/o no aplicada 65 47
- Desacuerdo con el RFC registrado en el
& Santander| 47 34 || Cuentade cheques 38 28 || reporte & 53 39
- BANORTE 41 3.0 Cuenta de némina 35 25 Desacuerdo con el domicilio registrado en 41 3.0
o] P2 S BN el reporte
Disposicion de efectivo en ventanilla,
[ l S H C 4" 33 24 Crédito de némina 28 2.0 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 40 29
- por el Usuario, cliente y/o socio
BanCoppel| 27 2.0 Cuenta de ahorro 25 1.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 37 2.7
Otras Instituciones 405 29.5 Otros productos 192 14.0 Otras causas 632 46.0
Total 1,375 100.0 Total 1,375 100.0 Total 1,375 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dias habiles
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INFONACOT P! " H
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k Acciones de Defensa iniciadas

Variacién | ;! i L 7N
2015-2014 ! 1 25.3%4 1 .05% 88.4% 7.6% : — — — : 16.4%
i i \___ \___ \___/ : :
| | | |
Part. 1 75.0% | 17.4% 0.1% 7.5% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
Banca Muiltiple 2,827 2,588 10 1,049 0 0 0 6,474
81.4 ||sICs 12,218 284 0 68 0 0 0 12,570
Banca de Desarrollo 19 17 0 7 0 0 0 43
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 19 24 0 13 0 0 0 56
Instituciones SAR 1,508 435 0 76 0 0 0 2,019
8.6 AFORE 346 304 0 75 0 0 0 725
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,162 131 0 1 0 0 0 1,294
Instituciones de Seguros | 755 || 567 | 0 | 476 || 0 I 0 I 0 " 1,798 |
[1.8 | B [ o1 [ 167 [ 3 [ 60 [ o [ o [ o | 421 ]
JUVLIHUWPELIIGIE S| o || o | o | 0 [ o | o | o || o |
(o6 | o1+ [ 7 [ o [ 7 [ o [ o [ o |[125 ]
| Total general || 17628 || 4099 | 13 | 1766 | o [ o | o | 23506 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

TransUnion 11,848 | 672 especial 12,120 68.8 (RCE) 11,911 67.6

[ B m@y 1,162 6.6 Tarjeta de crédito 1,358 7.7 Consulta a través del NSS 1,013 5.7
@ Ban damex| 1,021 58 Consulta ala BNDSAR 1,105 6.3 Consumos no reconocidos 876 5.0
Hel Bancomoer| 625 35 Tarjeta de débito 448 25 Cargos no reconocidos en la cuenta 214 1.2
& Santander| 42 | 23 ||patos-automevtes | 26 | 15 || Sohetutdecancaindepeducon | g | g
Qi | s | 20 | |cuentadenamin

=== . Disposicion de efectivo en ventanilla,
«» BANORTE | RS 1.1 Crédito personal 212 1.2 || sucursal y/o cajero automatico no reconocida 141 038
— . por el Usuario, cliente y/o socio

& 127 0.7 Vida - Individual 193 11 Crédito no reconocido en el historial

e o 131 0.7
Baseo AZTEC A crediticio
H S B(? 4}} 100 0.6 Cuenta de ahorro 149 0.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 129 0.7
oforede —. 146 0.8 Inconformidad con el contenido del
B AR Ry 95 0.5 Cuenta de cheques contrato y/o péliza 125 0.7
Otras Instituciones | 1,704 9.7 Otros productos 1,397 8.0 Otras causas 2,777 158
Total | 17,628 | 100.0 Total | 17,628 | 100.0 Total | 17,628 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Veracruz

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 1,372 233 Tarjeta de crédito 1,700 28.9 Consumos no reconocidos 1,203 20.5
B Banpcomer| 811 13.8 Tarjeta de débito 628 10.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 299 5.1

Q, . A ey Inconformidad con el contenido del
& h¢1[1t¢1r1jL_r 526 9.0 Daiios - Automoviles 436 74 contrato y/o péliza 199 34

5{, 295 50 Cuenta de némina 290 49 :‘nclonforml:iiad conel sa.lldo.del crédito o 187 32
TransUnion el monto de las amortizaciones

Disposicion de efectivo en ventanilla,
i

a» BAMNORTE 252 43 Crédito personal 254 43 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 187 3.2
b e e por el Usuario, cliente y/o socio

] 155 2.6 Vida - Individual 252 43 Negativa en el pago de la indemnizacion 177 3.0
Baseir ARTEC

- Reporte de crédito Solicitud de cancelacion de producto o

20 ;_‘_&y S e especial ae ol servicio no atendida y/o no aplicada Iz 28
™ Crédito no reconocido en el historial
XE:(_I N P 122 2.1 Cuenta de cheques 213 36 credilticio ' istort 151 2.6
BanCoppel| 116 2.0 Cuenta de ahorro 201 34 Actt_lahzaqon al ikl 101 1.7
realizada
7] . Convenio/reestructura de pago no
ZURICH m 114 19 Retiros totales 118 2.0 respetado por la Institucién 100 1.7
Otras Instituciones 1,983 337 Otros productos 1,543 26.3 Otras causas 3,101 52.7
Total 5,878 100.0 Total 5,878 100.0 Total 5,878 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 39 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 31 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 53 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 39 Dias habiles
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion i N\ i i i O\
2015-2014 ! : 32.9% ! 8.5% 90.9% 5.2% {— — — ! 23.2%
i : \___ \___ \__/ : :
' : : :
Part. | 83.75% , 13.5% 0.05% 2.7% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE | REDECO | Conciliacion || Dictamen —grie DLG general
23015 || 3392 | 8 590 0 0 o | 27,005
Banca Muiltiple 4,956 2,589 7 574 0 0 0 8,126
78.0 ||SICs 18,015 780 0 7 0 0 0 18,802
Banca de Desarrollo 14 7 0 2 0 0 0 23
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 30 16 1 7 0 0 0 54
Instituciones SAR 1,876 317 0 62 0 0 0 2,255
6.5 AFORE 562 299 0 61 0 0 0 922
’ CONSAR 4 2 0 0 0 0 0 6
PROCESAR 1,310 16 0 1 0 0 0 1,327
Instituciones de Seguros | 1,215 || 691 | 0 | 235 || 0 | 0 | 0 " 2,141 |
(20 | B [ 7 | 23 [ s | s | o | o [ o | 7]
6.4 | BIUGCIUSTEIE AL [ 2217 |[ o [ o | 0 [ o | o | o | 2217 |
(oo | TS | >s | = [ + [ 7+ | o [ o [ o [ 0]
| Totalgeneral || 28995 || 4668 | 17 | 944 || o [ o | o | 34624 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

e <Union 16,074 55.4 especial 16,819 58.0 (RCE) 15,679 54.1
/ a Circulo e Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
W CREDITO 1880 6> y servicios financieros 2,494 86 productos y servicios financieros 2714 94
. - Orientacion sobre los servicios que ofrece
@ Ba namex| 1,501 5.2 Tarjeta de crédito 2,210 7.6 e e 1,652 5.7
B evocisan Informacién sobre los )
‘ 1,31 4. . 1,561 4 , 44
mw 310 5 servicios que ofrece Condusef 56 5 Consulta a través del NSS 1,265

et Bancomer| 1,303 4.5 Consulta ala BNDSAR 1,310 4.5 Consumos no reconocidos 973 34

Servicio de Atencion de Actualizacion de historial crediticio no
& Santander| 4% 7 || condusef 618 21 realizada 760 26
H S B(? q’ oe > i Dol 582 20 Informacion sobre el seguimiento de 439 15

. tramites iniciados ante Condusef

. . ihi Solicitud de cancelaciéon de producto o
«= BANORTE 351 12 Tarjeta de débito 425 15 servicio no atendida y/o no aplicada 438 15
m 268 09 ||Dafos-Automéviles 412 14 || Cargosnoreconocidos en la cuenta 238 08

Basoi ALTECA
afarshon ot e Crédito no reconocido en el historial
N e | 150 0.5 ||Vida - Individual 347 1.2 crediticio 215 0.7
Otras Instituciones | 5,306 18.4 ||Otros productos 2,217 7.7 Otras causas 4,622 15.9
Total | 28,995 | 100.0 Total | 28,995 | 100.0 Total | 28,995 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Yucatan

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
@ Banamex 1,036 18.4 Tarjeta de crédito 1,784 31.7 Consumos no reconocidos 812 144
o N Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
VA E anNncomoer 834 14.8 especial 784 13.9 realizada 542 9.6
E e . Solicitud de cancelacion de producto o
E  Union 624 1.1 Crédito personal 383 6.8 servicio no atendida y/o no aplicada 371 6.6
& Santander| 318 56 Daiios - Automoviles 375 6.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 201 3.6
[ I S H C 4: 231 4.1 Tarjeta de débito 375 6.7 Cancelacion de péliza no contratada 186 33
=T e abe= 228 | 41 ||Vida-Individual 330 | 59 || Créditonoreconocido enelhistorial 171 | 30
= e B crediticio
(.'3 144 26 Cuenta de ahorro 255 45 Negativa en el pago de la indemnizacién 143 2.5
A0 ARTEC A
Clrculu deé Inconformidad con el cobro de comisién no
% ¥ CREDITO 131 23 Cuenta de cheques 160 2.8 reconocida o no pactada en el contrato 139 2.5
Sequros 106 1.9 ArrtachrETTE 124 92 Desacuerdo con el nombre registrado en el 135 24
Banamex : i reporte :
ng Disposicion de efectivo en ventanilla,
ﬂ'lg‘-"" JDEE—-'} 97 1.7 Crédito de némina 121 2.1 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 121 2.1
s por el Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones 1,880 334 Otros productos 938 16.7 Otras causas 2,808 50.0
Total | 5,629 | 100.0 Total | 5,629 | 100.0 Total 5,629 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 20 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles

59.6% 64.0%
' 60.2% 78.0% 42.6% 53.6%
L 49.6%  64.5%
INFONACOT [eb:Re LA ' o ! '
y FND b I ! i
I ! 1 1
1 1 1
o PROCESAR BV 1 L7 ! sad 0.0 : SOFOMER. '
Banca de ! 1 1
Desarrollo  [EXHE] : . ! 1 P
1 1
| I 1
y CONSAR 100.0% Pensiones 50.0% : .
1 1
Sics — o
1 SOFOMEN.R. W/ E 7S : '
1
! AFORE 60.1% Aseguradoras 42.6% : 1 :
1 I 1 !
Banca L 1 1
YN 51.3% [ P 1
1! |
1
|
r
| I

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015



Acciones de Defensa iniciadas

170

Variacion E o\ E N\ E E 7N\
2015-2014 ! (39-8%4 1 | 0.4% 87.2% 99%) '\ —_ —_— ! (302%
E E \ \ e : :
i ' i i
Part. 1 83.0% , 14.1% 0.0% 2.9% 1 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacion Dictamen SDLG DLG general
14,744 || 1957 | 4 224 0 0 o |[16929
Banca Muiltiple 1,225 1,201 3 212 0 0 0 2,641
87.4 ||sICs 13,510 746 0 5 0 0 0 14,261
Banca de Desarrollo 3 3 0 2 0 0 0 8
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 6 7 1 5 0 0 0 19
793|300 0 33 0 0 o [[1126
5.8 AFORE 305 297 0 33 0 0 0 635
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 488 3 0 0 0 0 0 491
a6 |IETEIETETA [ 318 [ 201 [ o [ 289 [[ o [ o [ o | 88 |
(18 [ESI [ sz [ 146 [ o [ 21 |[ o [ o | o | 349 |
(o0 | ET el o | o | o [ o | o [ o | o [ o]
[os | S ~ | » | + [ s+ | o [ o [ o [ |
| Totalgeneral || 16077 || 2725 | 5 | 571 || o [ o | o | 19378 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
nstiucon —Jpsumes[pare | produe — Jhamoslranse ] G Jhunis[panse
52

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
E  Union 13,126 | 81.6 especial 13,489 83.9 (RCE) 12,742 79.3
Ll ;'pq,ﬁj 488 3.0 Tarjeta de crédito 688 43 Consulta a través del NSS 476 3.0
™ Bancomer| 342 21 Consulta a la BNDSAR 488 3.0 Actl..|alizaci6n de historial crediticio no 329 5.0
realizada
idi Solicitud de cancelacion de producto o
320 2.0 Crédito personal 243 1.5 264 1.6
@ Banamex P servicio no atendida y/o no aplicada
Circwlo de . - Eliminacion de historial crediticio no
: 288 1.8 Vida - Individual 192 1.2 222 14
Lr CREDITO realizada
ST eanoRTE |BRE: 12 | |Retiros totales 153 10 || Créditonoreconocido en el historial 200 12
: : e crediticio
aforctog - . e Inconformidad con el saldo del crédito o
e =, 2 135 0.8 Tarjeta de débito 119 0.7 del monto de las amortizaciones 196 1.2
7]
%& s 96 0.6 Cuenta de ahorro 117 0.7 Consumos no reconocidos 169 1.1
un & Bradstreet
- - Solicitud de retiro no concluida o no
: 'N_IE”] » 88 0.5 Daios - Automoviles 96 0.6 atendida 116 0.7
. L. Solicitud de cancelacion del contrato y/o
& Santander| 70 04 Cuenta de némina 54 03 péliza no atendida y/o no aplicada 88 05
Otras Instituciones 936 6.0 Otros productos 438 2.8 Otras causas 1,275 8.0
Total | 16,077 | 100.0 Total | 16,077 | 100.0 Total | 16,077 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



170 171
Zacatecas

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%
= A aa A q A
e 557 | 169 || Tarjeta de crédito 753 | 228 A"‘I‘fa";a"“ de historial crediticiono 343 | 104
TransUnion realizada
o N Reporte de crédito Solicitud de cancelacién de producto o
b Dancomer| 392 19 especial 735 223 servicio no atendida y/o no aplicada 273 83
e ey e Solicitud de cancelacién del contrato y/o
@ Banamex =2 U1 Vida - Individual AT 121 poéliza no atendida y/o no aplicada a4 7!
4 3 Eliminacién de historial crediticio no
MetLife| 23 | s ||creditopersonal 251 76 || oanadt 216 | 65
< BANORTE ([PIP! 64 || Retiros totales 163 49 || Consumos no reconocidos 214 | 65
f‘ Circulo de . - Crédito no reconocido en el historial
L ¥ CREDITO 185 5.6 Tarjeta de débito 148 45 crediticio 201 6.1
aforabon  — Inconformidad con el saldo del crédito o
EANORTE — &3 = Cuenta de ahorro = A del monto de las amortizaciones (2 &
96 2.9 Danos - Automaviles 139 4.2 Inconfo’r!'nidad en la aplicacion del pago 145 4.4
BAsiir AR TE N dela péliza
- o . . Solicitud de retiro no concluida o no
& Santander 87 2.6 Crédito hipotecario 67 2.0 atendida 125 3.8
[ | S H C 4"} 75 23 Cuenta de némina 63 19 Solicitt.ld de tramite no atendida o no 80 24
r concluida
Otras Instituciones 944 28.5 Otros productos 443 13.5 Otras causas 1,278 38.7
Total | 3,301 | 100.0 Total | 3,301 | 100.0 Total 3,301 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 23 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 12 Dias habiles

60.5%  62.4%

! | 81.1% 85.8% 57.9% 65.9%
1, 53.4% 57.1%
INFONACOT 55.6% : i : | ! :
yFND ) ;o '
1 1
_— : E PROCESAR 66.7% Salud : E SOFOMER. 69.9%
Desarrollo 0.0 :: I
i
|

CONSAR =

Pensiones 100.0%

| B R
SOFOMEN.R. Wiy W/ L7S
Aseguradoras

SICs

AFORE 81.2%

Banca 0,
Mdltiple 51.5%

e

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion i i i i
2015-2014 " 6.3% ! 59.8% 93.6% — R —_— —_— ! 6.6%
i\’/:\’/ \___/ : PN
| | : |
Part. 1 99.798% , 0.2% 0.002% 0.0% | 0.0% 0.0% 0.0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Y — Total
GO/GE REDECO | Conciliacién || Dictamen SDLG DLG general
191185 || 742 | 8 0 0 0 o |[191,935
Banca Muiltiple 174,473 726 8 0 0 0 0 175,207
39.8 ||sICs 14,320 11 0 0 0 0 0 14,331
Banca de Desarrollo 2,118 3 0 0 0 0 0 2,121
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 274 2 0 0 0 0 0 276
Instituciones SAR 37,371 81 0 0 0 0 0 37,452
7.8 AFORE 26,502 76 0 0 0 0 0 26,578
’ CONSAR 141 0 0 0 0 0 0 141
PROCESAR 10,728 5 0 0 0 0 0 10,733
Instituciones de Seguros | 19,031 || 113 | 0 | 0 || 0 I 0 | 0 " 19,144|
(20 | B M (5,125 52 [ 1 [ o ] o [ o | o ]
SO LT EL L i (153,045 o | o | 0 [ o | o | o [153,045]
(126 | P S | s0 | & | 2 | o | o | o [ o |ewws]
| Total general | [ 480854 |[ 974 [ 11 | 0 [ o | o [ o | 481,839]

Asesorias

Principales Instituciones

Part.%

Principales Productos Principales Causas
I e e = S L 2

Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Banamex | 46936 | 98 y servicios financieros ST A productos y servicios financieros [
. e T Informacién sobre los Orientacion sobre los servicios que ofrece
el Bancomer| 38384 8.0 servicios que ofrece Condusef 87,034 18.1 Condusef 77,364 16.1
M =T = san S| 20862 | 43 || Tarjeta de crédito EelerR RN ([2entacionsobreielfuncionamientoldeigil:" I I
wa ¢ productos y servicios no financieros
& Santander 18,273 3.8 REUS 34,242 7.1 Solicitud de alta en el REUS 30,737 6.4
&) Informacion sobre productos ”
- 12,862 2.7 L. . 33,792 7.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 21,062 4.4
TransUnion y servicios no financieros
8 eroscesan . .. Informacién general sobre ubicacion y
i 35'-’5’ 10,728 22 Servicio de Atencion 29310 6.1 horarios de servicio de las oficinas de atencion 18,904 39
H S B(: q} 10,369 2.2 Crédito personal 21,204 44 Consumos no reconocidos 18,711 3.9
m 7035 17 Consulta de informaciéna | , ;a0 3.1 Informacion sobre el seguimiento de 17.403 36
BANGE ASTECA ! la autoridad ! tramites iniciados ante Condusef '
INBURSA | 6587 | 14 ||Tarjeta de débito Sl R I ((OHientacionisobreiautoridadesiyidiversasyignt o BNV
entidades
& scotiabank| 5946 | 12 || Consultaala BNDSAR 10,728 | 22 || Negociacién de créditos (Orientacién) n21z2 23
Otras Instituciones | 301,972 | 62.7 Otros productos 86,777 18.1 Otras causas 129,690 27.0
Total | 480,854| 100.0 Total |480,854| 100.0 Total | 480,854 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Centro de Atencion Telefonica
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

m Producto Asuntos | Part.%

@ Banamex 258 26.2 Tarjeta de crédito 351 356 Consumos no reconocidos 229 23.2

Principales Causas

Disposicion de efectivo en ventanilla,
el Bancomer| 203 20.6 Cuenta de ahorro 95 9.6 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 60 6.1
por el Usuario, cliente y/o socio

% BANORTE |[RZ 7.5 || Tarjeta de débito 85 86 || Cargosno reconocidos en la cuenta 54 55
- L. Inconformidad con el cobro de comision
Santander| 55 56 || Cuentade némina 69 7.0 43 44

no reconocida o no pactada en el contrato

Inconformidad por cargos no reconocidos

[ l S H C 4:} 42 43 Darios - Automoviles 39 40 en la cuenta por otras Instituciones 36 3.7
Financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Inconformidad con el traspaso

.' . 33 34 Traspasos 34 3.5 AFORE - AFORE 33 34

Aty ARTEC A

ﬂﬂ\fil Bancomer| g 238 Crédito personal 34 35 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 29 29
!E ImerCap' 17 1.7 Cuenta de cheques 32 3.2 Transferencia electrénica no aplicada 27 2.7

Afore
& scotiabank X . Inconformidad con el saldo del crédito o
& >cotiaban 16 1.6 Cajero automatico 22 22 del monto de las amortizaciones 2 252
- Solicitud de cancelacién de producto o

H—y

- BanCoppel 16 16 Crédito al auto 22 22 servicio no atendida y/o no aplicada 24 24

Otras Instituciones 243 24.7 Otros productos 202 20.6 Otras causas 424 43.1

Total 985 100.0 Total 985 100.0 Total 985 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 10 Dias habiles

40.0%I , 43.4%

A 40.3%
Multiple

|

52.7% 68.4% 34.6% 45.3%
30.6% 39.0%
INFONACOT 100.0% ! | ' H
y FND ! i (I 1,
JRR— X | ;o
1 1
! PROCESAR 20.0% : salud . SOFOMER.
Banca de : 1 1
Desarrollo H ! | ! | .
1 1 ' L 11
: 1 1 1 1 | :
1, CONSAR = | | Pensiones  0.0%i ! '
1! 1 ! o 1
8.3% 1. 1 . 1 i
e I ! i ; SOFOM ENR. | 122.2%
1 1
' AFORE | Aseguradoras | 1 E
: : : X
1 1 1 !
: 1 1
1 1 1
1
1
1
1

______ Resolucién del Sector en 2014 — = — — Resolucion del Sector en 2015
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Acciones de Defensa iniciadas

Variacion |, ! i AN N\ N N
_ 1 (491.9%4 1 —_ — 1 (161%4 (523%4 (36.0%4 (289.2%4 _ 1(111.9%
20152014} 7 AVAWAWAG AN/
1 1 1
1 1 1 1
Part. i 52.5% : — — — : 33.6% 7.5% 59% 0.5% 0,004%:
Part. % Sector / Clase Reclamaciones Total
art. % Asesori; P ez
rias GO/GE | REDECO | Conciliacién | Dictamen SDII?gfenls)aLG g:f":lle': Lu}::;::acdalrn general
Instituciones de crédito 3,310 0 0 0 6,958*% | 1,997 |1,623| 135 1 14,024
Banca Multiple 3,294 0 0 0 6,882 | 1,986 | 1,611 | 134 1 13,908
49.2 |(sICs 4 0 0 0 34 0 0 0 0 38
Banca de Desarrollo 11 0 0 0 29 11 11 1 0 63
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo 1 0 0 0 12 0 1 0 0 14
Instituciones SAR 16 0 0 0 96 6 2 0 0 120
0.4 AFORE 16 0 0 0 92 6 2 0 0 116
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 0 0 0 0 4 0 0 0 0 4
o | o | o 220311233 1 | o [12495]
o [ o [ o | 217 22 11| 8 | o | 29 |
I o [ o | o | o | oo ]| o | ol o |
1499 || o | o | o | 92 | 4 | o | o | o 1,546
| Totalgeneral |[ 14962 || o [ o [ o [9566 [2141]1,669| 144 | 1 | 28484

(*) Incluye 1 asunto de SOFOL
(**) Incluye 1 asunto de Concurso Mercantil en Entidades de Ahorro y Crédito Popular.

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR e e I [ [ I S [ L2

T SIAB VIDA - Consulta para saber si es
() MAPFRE | 2020 | 135 || Vida-Individual 9362 | 626 || paneficiario de seguro(s) 9,963 | 66.6
FROLOMUTUAL | 2017 | 135 ||CuentasBancarias (BCD) 1163 | 78 ||Consultaparasabersiesbeneficiariode | .5, | ;g
cuentas de depdsito a través del Sistema
E 906 6.1 Consult? de informacién a 998 6.7 Consumos no reconocidos 1,132 7.6
la autoridad !
ntl Bancomer] 839 5.6 Tarjeta de débito 792 53 Solicitud de informacion 991 6.6
. Solicitud de entrega de recursos no
&5 Banamex| 479 | 32 ||Vida-Grupo 671 45 || tondida 340 23
F | s | i
T FICREA | 36 24 Tarjeta de crédito 618 41 (.:heque pagado no reconocido por el 256 17
Sreyvciad. Financhanns titular
<& BANORTE 250 1.7 Cuenta de ahorro 485 3.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 175 1.2
Disposicion de efectivo en ventanilla,
L ] 157 1.0 Cuenta de cheques 301 20 sucursal y/o cajero automatico noreconocida | 145 1.0
BANCO AXTECA por el Usuario, cliente y/o socio
. L. Orientacion sobre el funcionamiento de
& Santander| 142 09 ||Cuentadendémina 99 07 productos y servicios financieros 120 08
_ L. Orientacion sobre el funcionamiento de
H S B C ‘X’ 87 0.6 Daiios - Automéviles 81 05 productos y servicios no financieros 72 05
Otras Instituciones | 7,704 51.5 Otros productos 392 2.6 Otras causas 606 39
Total | 14,962 | 100.0 Total | 14,962 | 100.0 Total | 14,962 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



Vicepresidencia Juridica

Reclamaciones

175

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.%

B Bancomoer| 3,951 29.2 Tarjeta de débito 3,482 25.8 Consumos no reconocidos 5,047 373
&5 Banamex | 2373 | 176 || Tarjetade crédito 3189 | 236 || Cheauepagadonoreconocido por el 1408 | 104
< BANORTE |[RE 10.0 || Cuenta de cheques 1,840 | 13.6 || Cargos no reconocidos en la cuenta 833 6.2

Disposicion de efectivo en ventanilla,
& < antan d or 870 6.4 Dafios - Automaviles 1,018 7.5 sucursal y/o cajero automatico no reconocida 737 55
: ) por el Usuario, cliente y/o socio
(._3 Inconformidad con el contenido del
-t A 716 53 Cuenta de ahorro 686 5.1 contrato y/o péliza 714 53
[ | S H, C 4:} 434 3.2 Vida - Individual 580 43 Negativa en el pago de laindemnizacién 491 36
E Scotiabank| 412 3.1 Cuenta de némina 435 3.2 Transferencia electrénica no reconocida 253 1.9
wiie - Inconformidad con el monto de la
‘H.(TI. NR 242 1.8 Crédito personal 366 27 indemnizacion 216 1.6
Accidentes y Enfermedades - Crédito otorgado sin ser solicitado ni
[,’[:TF Bancomer | 236 U7 Gastos Médicos Mayores 2l 162 autorizado por el Usuario, cliente y/o socio &5 L
[ ] . z 3.
. Inconformidad con el saldo del crédito o
Me' LI fe 217 16 Vida - Grupo 184 14 del monto de las amortizaciones 161 12
Otras Instituciones | 2,719 20.1 Otros productos 1,526 11.2 Otras causas 3,477 256
Total 13,522 | 100.0 Total | 13,522 | 100.0 Total 13,522 | 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

Tiempo promedio total de atencion: 62 Dias hébiles

INFONACOT [TV D7)

y FND

Banca de
Desarrollo

SICs

Banca
Muiltiple

70.9%

76.8%

PROCESAR 1|

Tiempo promedio total de atencién: 60 Dias habiles

17.8% 18.2%

II0.0%
I
n
I
CONSAR - 1]
"
I
AFORE 18.4%

Resolucién del Sector en 2014

Tiempo promedio total de atencién: 58 Dias hébiles

8.2% 10.1%

Salud

Pensiones

Aseguradoras

27.1%

I
1
I
I: 4.8% SOFOM ER. !
I

11.1%
!: 8.2%
'

— Resolucién del Sector en 2015

29.6%

22.0%

SOFOMENR. XML/

Tiempo promedio total de atencion: 53 Dias hébiles
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En 2015 se registraron 8,852,751 de accesos a la pagina de Condusef entre
Simuladores, Calculadoras, Registros y otros Micrositios, lo cual significé un
incremento del 64.0% con respecto a 2014. Destacan el Sistema de Registro
de Prestadores de Servicios Financieros (SIPRES) con 341,508, el Simulador
de Crédito Hipotecario con 157,611 y el Simulador de Tarjeta de Crédito con
122,383.

Durante este mismo ano se actualizaron 2 simuladores, el de Crédito Automotriz
y el de Crédito Personal y de Némina, los cuales orientan al Usuario sobre quién
ofrece la tasa de interes mas baja, con qué Instituciones se paga menos al final
del crédito, cudl es el CAT mas bajo, entre otra informacion.

Herramientas de Informacion (Accesos)
Simuladores

Registro de Comisiones (RECO)

SIPRES
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Herramientas de Informacion (accesos)
Pagina WEB

8,852,751

759,910

Simuladores y calculadoras

- Ahorro e Inversidon

X
1]
=
7]
-+
-
(=]
(7]

_ Sistema de Registro de Prestadores
de Servicios Financieros (SIPRES)

Twitter

* Sequidores 107,520

Facebook “Me Gusta”
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Simulador de Crédito hipotecario a Tasa Fija y con Apoyo Infonavit

( Distribucion de las transacciones que realizaron los Usuarios )
Tipo de Producto Valor de la vivienda
. Tasa Fija 58%
I Infonavit 149 37% 42%
29%
0,
13% go, 8% soq
B =
Hasta 1 dela2 de2a3 mas de 3
milléon millones millones millones
Plazo (aios) Enganche
54%
44% ; 20% .
36% 139 39% b 37% 00
15%
18%
0, 0
13% 17% 15%
I 5 I
3%
B % 3% 3 ]
Hasta 10 de11a15 de 16 a 20 mas de 20 Hasta el 10% entreel 11y entreel 16y mas del
15% 20% 20%
% sobre el valor de la vivienda.
Simulador de Crédito automotriz
Valor del automavil
46%
36%
13%
5%
B
Hasta 199 mil de 200 mil a de300mila  mas de 400 mil
299 mil 399 mil
Plazo (meses) Enganche
42%
50%
24%
20% 20%
14% °
0 = -16% -
Hasta24 de25a36 de37a48 de49a60 Hasta20% del 21al del 31 al mas del
meses meses meses meses 30% 40% 40%

% sobre el valor del automoévil.



Distribucidon de las transacciones que realizaron los Usuarios

179

Tipo de Producto Monto del crédito (miles de pesos)
Personal 0
I
. Nomina
25%
23%
14%
10% g 10% 10%
5%
T
Il = l
Hasta25 de25 de 50 de 75 de 100 de 125 masde
as0 a75 a100  a12s a150 150
85% Periodicidad Plazo (meses)
66%
30% 57% 55%
27%
o 21% 20%
13% I 12% I
4%
29% 4% 40 .
- —o D | -o 44
Mensual Quincenal Semanal 2a8 9a22 24a45 48296

Ahorro (Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento)

En cuanto al Simulador de Ahorro las preferencias por los PRLV (Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento) se

distribuyeron con periodicidad de reinversion entre 7 y 182 dias y monto inicial de la siguiente manera:

Periodicidad Monto Inicial
59%
7 dias
18%
28 dias Hasta de10,001 de50,001 de 100,001
91 dias 10,000 a50,000 a100,000 a500,000

6%

mas de
500,001

En cuanto a tasas, al mes de diciembre de 2015, las tasas de rendimiento otorgadas por la Banca para el producto
PRLV en sus distintos plazos mostraron ligeros incrementos, mientras que los Cetes registraron alzas generalizadas

de hasta 0.5 puntos porcentuales.

PRLV

Min | Max
7 0.62% | 2.83% | 0.65% | 2.85% - -
28 0.65% | 3.75% | 0.65% | 3.76% 2.81% 3.25%
90 0.65% | 3.90% | 0.65% | 3.90% 2.92% 3.32%
180 0.65% | 3.90% | 0.65% | 3.91% 3.02% 3.53%
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De enero a diciembre de 2015, el Registro de Comisiones RECO reportd 2,412 SOFOM ENR registradas, asi como
37 Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS), 116 Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS) y 72
Uniones de Crédito.

En el mismo periodo, se registraron un total de 7,522 solicitudes de registro de comision, de las cuales, 4,562
corresponden al sector de las SOFOM ENR, y 2,960 a los sectores de las SOFIPOS, SOCAPS y Uniones de Crédito, quienes
ingresaron al RECO a partir del 27 de agosto de 2015. Es importante sefialar que el nUmero de estas solicitudes incluye
todos los estatus posibles, incluyendo los avisos de no cobro de comisiones.

A continuacidn, se presentan los tipos de crédito con mayor nimero de comisiones autorizadas durante 2015 para los
diferentes sectores obligados.

Productos con mayor nimero de comisiones: SOFOM E.N.R.
Enero - Diciembre 2015

Crédito  Otros
al Auto

Arrendamiento
Financiero

Crédito de
Nomina

Crédito
Refaccionario
Crédito Simple

Crédito Personal

Crédito de Habilitacion
o Avio

Crédito en Cuenta
Corriente

Los tipos de crédito incluidos en el rubro “Otros” son: Factoraje financiero, Tarjeta de Crédito y Crédito Hipotecario.
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Por lo que toca a las Sociedades Financieras Populares, a continuacion se presenta la grafica que muestra cuales fueron
las operaciones con mayor nimero de comisiones autorizadas entre enero y diciembre de 2015.

Productos con mayor nimero de comisiones: SOFIPOS
Enero - Diciembre 2015

o Crédito o
Crédito de Crc:ld’lto.de Refaccionario gredlto gn '
Habilitacién Oomina 2% uenta Corriente
oAvio 2% 2% 2%
Valores e
instrumentos 4%
de inversion

Crédito 4o
al Auto 4%

Crédito Simple
Depésito

Crédito Personal
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Para las Entidades de Ahorro y Crédito Popular, las operaciones con mayor nimero de comisiones autorizadas entre
enero y diciembre de 2015, son las siguientes:

Productos con mayor nimero de comisiones: SOCAPS
Enero - Diciembre 2015

Crédito
Refaccionario
Crédito 30 ot
al Auto (V] ros
Crédito de 2%

Habilitacion o Avio

Depésito

Crédito Simple

Crédito Personal

El rubro otros incluye: Crédito en Cuenta Corriente, Némina, Basicas, Arrendamiento Financiero, Crédito Hipotecario, Factoraje Financiero, Tarjeta
de Crédito, asi como Valores e Instrumentos de Inversion.
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Registro de Comisiones (RECO)

Productos con mayor nimero de comisiones: Uniones de Crédito
Enero - Diciembre 2015

Arrendamiento Factoraje
Financiero Financiero
2% 1%

Crédito
Refaccionario

Crédito en Cuenta
Corriente

Crédito de
Habilitacion o Avio

Crédito Simple
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Registro de Comisiones (RECO)

Otro dato importante para fines estadisticos dentro del RECO, son los conceptos de las comisiones que cada uno de los
sectores registra dentro del sistema.

En el siguiente cuadro se aprecia el nimero de productos registrados para cada concepto de comision, dividido por
sector.

Productos de Crédito

Conceptos mas utilizados segun sector

SOFOMES E.N.R. SOCAPS

Contratacion o Apertura 748 36 24 89
Gastos de Cobranza 243 12 73 5

El producto no prevé comision alguna 168 8 - 28
Pago tardio o inoportuno 154 6 2 5

Disposicion del Crédito 145 1 3 32
Administracion o manejo de cuenta 106 1 - 4
Pago anticipado/ prepago 72 1 25 2
Gastos de investigacion y/o formalizacion 54 - 20 1

Reimpresion del Estado de Cuenta 26 26 3 2
Aclaraciéon improcedente de la cuenta

(Movimientos o cargos no reconocidos) 23 ) B 1

Otros 502 21 - 2

Dentro del rubro otros, se incluyen los siguientes conceptos: Gastos de Operacién, Coberturas FIRA, Domiciliacion, Falta de Pago, Anualidad, Reposicion de medios de disposicién,
Reposicion de Tarjeta por Robo y/o Extravio, Gastos de aprobacién, Reposicion de Tarjeta por Deterioro, Disposicién de Efectivo en Cajero Automatico de otras Entidades Financieras,
Anualidad tarjeta Titular, Registro del Contrato, Anualidad tarjetas adicionales, Consulta de saldo en Cajero Automético de otras Entidades Financieras y/o el extranjero, Pena Convencional.
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Registro de Comisiones (RECO)

Productos de Depésito y Ahorro

Conceptos mas utilizados seguin sector

El producto no prevé comision alguna 211 24 1
Reposicion de Tarjeta por Robo y/o Extravio 15 - -
Reposicion de Tarjeta por Deterioro 5 - -

Aclaracion improcedente de la cuenta

(Movimientos o cargos no reconocidos) &) - -
Reimpresion del Estado de Cuenta 4 - -
Aclaracion improcedente de la cuenta 3 _ )
(De transacciones realizadas en cajero)

Reposicion de medios de disposicion 3 - -

Consulta de saldo en Cajero Automatico de 1 _ )
otras Entidades Financieras y/o el extranjero
Disposicion de Efectivo en Cajero Automatico 1 ) )

de otras Entidades Financieras
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Registro de Comisiones (RECO)

Por lo que toca a la Cartera de Crédito, de acuerdo a la informacidén que registran las SOFOM E.N.R. en el sistema
RECO las cifras al cierre de 2015, son las siguientes:

Saldo de Cartera Total al mes de Diciembre 2015

Cartera Total en pesos

TOTAL DEL SECTOR SOFOM ENR 285,856,072,493 16,089,740,386 | 301,945,812,879 5.3%
Arrendamiento Financiero 5,458,784,480 1,045,341,890 6,504,126,370 16.1%
Crédito al Auto 6,313,149,133 100,656,514 6,413,805,647 1.6%
Crédito de Habilitacion o Avio 9,312,773,344 499,730,374 9,812,503,718 5.1%
Crédito de Némina 8,271,590,811 1,321,273,757 9,592,864,568 13.8%
Crédito de Cuenta Corriente 52,078,040,264 646,567,351 52,724,607,615 1.2%
Crédito Hipotecario 6,060,725,193 2,533,592,996 8,594,318,189 29.5%
Crédito Personal 9,159,590,261 516,924,266 9,676,514,527 5.3%
Crédito Refaccionario 9,684,334,731 887,192,812 10,571,527,543 8.4%
Crédito Simple 130,943,110,554 7,646,999,093 138,590,109,647 5.5%
Factoraje Financiero 12,331,950,359 390,088,627 12,722,038,986 3.1%
Tarjeta de Crédito 23,903,837 46,611,067 70,514,904 66.1%
Otros* 36,218,119,526 454,761,639 36,672,881,165 1.2%

* Incluye los productos: Créditos Estructurados, Fideicomisos en Garantia, Administracion de créditos y Otros

Derivado del proceso de Renovacién de las Sofom ENR, algunas instituciones podran haber cambiado de régimen a Sofom ER, Sociedades Andnimas, entre otras.
IMPORTANTE: La informacién que se muestra es registrada por cada Sofom ENR, por lo que el detalle y veracidad son responsabilidad exclusiva de las mismas.
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Con motivo de la publicacién en el Diario Oficial de la Federacion de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros el 18 de enero de 1999, y con ello la creacion de la Comisién Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros, el articulo octavo de dicho ordenamiento establece la consigna a esta Comisién Nacional de instaurar y
mantener actualizado un Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros, conformado por todas aquellas Instituciones
financieras que ofrezcan un producto o servicio financiero a los Usuarios.

Desdeentonces, dichoregistro se haido consolidando hasta serunadelas herramientas masimportantes a nivel dela Administracion
Publica Federal, debido a su contenido, ya que refleja el estatus operativo en que se encuentran las Instituciones financieras
registradas en él. Asi mismo, cuenta con un devenir histérico que permite conocer los cambios que se han dado a lo largo del
tiempo en una determinada Institucién Financiera. También, refleja informacién de los miembros del consejo de administracién y
de los principales funcionarios de cada Institucién Financiera. Por ultimo, cuenta con datos de localizacién de las mismas, datos de
los principales actos corporativos y toda aquella informacién adicional que es proporcionada por distintas autoridades.

Hoy en dia el SIPRES es consultado por distintas autoridades, como son el Banco de México, la Comisién Nacional Bancaria y
de Valores, la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas, el Servicio de
Administracion Tributaria, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la Procuraduria Federal del Consumidor, el Instituto Federal
de Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos, entre otras.

Al cierre de 2015, estan registrados un total de 4,085 Instituciones Financieras con estatus en Operacidn y Autorizadas, las cuales
se distribuyen en los siguientes sub sectores de la actividad financiera:

Administradoras de fondos para el retiro 11 11 0.0
Almacenes generales de depdsito 19 19 0.0
Casas de bolsa 35 36 29
Casas de cambio 9 9 0.0
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal y Pesquero 2 2 0.0
Fondos de Inversidn 1 10 900.0
Instituciones de Banca de Desarrollo 6 6 0.0
Instituciones de Banca Multiple 45 45 0.0
Instituciones de Fianzas 15 15 0.0
Instituciones de Seguros 84 83 -1.2
Operadores del Mercado de Derivados 9 6 -333
Pensiones 9 9 0.0
Salud 9 10 1.1
Sociedades Controladoras 24 25 4.2
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 135 143 5.9
Sociedades de Ahorro y Préstamo 2 2 0.0
Sociedades de Informacion Crediticia 3 3 0.0
Sociedades de Inversién 585 560 -4.3
Sociedades de Inversion especializadas de fondos para el retiro 77 73 -5.2
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversién 10 10 0.0
Sociedades Financieras Comunitarias 0 1 -
Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R. 3,035 2,773 -8.6
Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple E.R. 27 48 77.8
Sociedades Financieras Populares 46 46 0.0
Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversién 39 40 2.6
Uniones de Crédito 103 100 -2.9
Total general 4,340 | 4,085* -5.9

*Se descontd a“Procesar, S.A. de C.V., Empresa Operadora de la Base de Datos Nacional SAR, al no estar incluida en el Buré de Entidades Financieras”.
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Como resultado de la Reforma Financiera se modificé la Ley General de Organizaciones y actividades Auxiliares del
Crédito y se emitieron las Disposiciones de Caracter General para el Registro de Prestadores de Servicios Financieros;
esta publicacién establecié un procedimiento previo al registro de las Sociedades Financieras de Objeto Multiple
(SOFOM). Durante el ejercicio de 2015, se recibieron 469 solicitudes de opinidn respecto del proyecto de estatutos
sociales para constituir una SOFOM:

Solicitudes de Opinién Favorable 40 47 47 98 188 49 469
Autorizadas 5 0 29 59 46 43 182
Prevenidas 1 1 12 37 31 13 N/A*

*El nimero de prevenciones no es acumulable, ya que una solicitud puede ser prevenida en el mismo mes o en el mes siguiente.

En términos de lo que establece la SEXTA Transitoria de las Disposiciones de Caracter General para el Registro de
Prestadores de Servicios Financieros, publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 7 de octubre de 2014, las
Sociedades Financieras de Objeto Multiple (SOFOM) que se encontraban inscritas en el Registro de Prestadores de
Servicios Financieros, hasta antes de la entrada en vigor del ordenamiento antes citado, tenian la obligacién de renovar
su registro ante esta Comision Nacional, teniendo como fecha limite para hacerlo el 06 de julio del presente afio para
llevar a cabo dicho tramite; y no perder el registro y dar inicio a su cancelacion.

Al cierre de diciembre del 2015 el nimero de SOFOM que han renovado su registro es de 1,442.

Sociedades Financieras Entidades Entidades
De Objeto Multiple No Reguladas Reguladas
Renovadas 1,398 44
En Trdmite de Renovacion 37 0
En Tramite de Cancelacién 1,295 0

Posterior al cierre del periédo de renovacion

Transformada (No Financiera) 128 0
Liquidacién 17 0
Disuelta 9 0

Derivado de lo anterior, para el 29 de julio de 2015, esta Comisidon Nacional inicié trdmite de cancelacion de registro
a 1,449 SOFOM ENR, que no realizaron la renovacion del mismo. Al cierre de diciembre de 2015, se encontraban en
tramite de cancelacion 1,295 Entidades Financieras, de las cuales 154 dejaron de pertenecer al sector financiero, de
forma voluntaria. El objetivo principal de este proceso fue reordenar y depurar al sector de las SOFOM.
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Reclamaciones con impacto monetario
presentadas por clientes de la Banca Multiple
en México

Cada vez que un Usuario enfrente un problema, o requiera de alguna
aclaracién relacionada con el producto o servicio que ofrece la
Institucién financiera, tiene el derecho de acudir a esta ultima para ser
atendido, o bien, puede recurrir a la CONDUSEF.

Con base en la informacién que reportan los Bancos a la CNBV, la
CONDUSEF pone a disposicion de los Usuarios, un analisis sobre las
reclamaciones con impacto monetario que presentaron los clientes
de la Banca al cierre de 2015, con la finalidad de que los Usuarios
conozcan los productos, los medios o canales y las principales causas
que motivaron esas quejas.
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R27

Otra manera de proteger y defender a los Usuarios de servicios
financieros por parte de la CONDUSEF, ha sido conocer las
reclamaciones que directamente presentan los clientes a sus propias
instituciones financieras.

Esta Comision realizé un analisis de las reclamaciones presentadas por
clientes de instituciones de banca multiple durante el afo 2015.

Para la elaboracion del analisis, la CONDUSEF solicité a la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), con base en el convenio de
colaboracién firmado entre ambas Comisiones, los registros de las
reclamaciones que las instituciones de banca multiple le proporcionan
trimestralmente a través del Reporte Regulatorio R27.

Dichos registros contienen informacion de las reclamaciones
monetarias desagregadas en productos, canales y causas que
pueden afectar el patrimonio de los clientes, asi como de los importes
reclamados y recuperados.

Una reclamaciéon monetaria es aquella operacién que implica un monto
que no es reconocido por el cliente y que ha sido comunicada de
manera directa en la Unidad Especializada (UNE) o en la sucursal u otra
ventanilla del banco, o bien, de forma indirecta a través de CONDUSEF.

Con base en los datos reportados, durante 2015 se registraron arriba de
5.4 millones de reclamaciones monetarias en contra de 33 bancos, lo
que significé unincremento de 25.2% con respectoa 2014. Cabe resaltar
que entre 2012 y 2014 la tasa de crecimiento de las reclamaciones en
promedio fue solamente de 1.1% (gréfica 1.1).

Grafica 1.1 Evolucion historica de las reclamaciones monetarias en contra de Bancos

25.2%
4,230,372 4,238,863 4,334,206 4,370,570 5,470,812
0.2% e 0.8%
2011 2012 2013 2014 2015

—Jl— Crecimiento anual

Reclamaciones monetarias

Productos financieros reclamados

Durante 2015 el producto con mayor nimero de reclamaciones fue
la Tarjeta de crédito con 3,395,194 reclamos (62.1%), seguido por la
tarjeta de débito con 1,640,666 (30.0%) y las cuentas de depdsito a la
vista con 417,202 (7.6%), como se observa en la grafica 1.2.

El resto de las reclamaciones suman 17,750 (0.3%) que incluye
depdsitos a plazo y tarjetas prepagadas.

La CONDUSEF, en el ambito de sus facultades, realiza diversas
acciones preventivas y correctivas para reducir las reclamaciones de
los Usuarios, particularmente en los productos que presentan mas
inconformidades.

Asimismo, evalla y supervisa los productos financieros que ofrecen
las instituciones financieras y, en su caso, ordena la suspensién de
publicidad engafosa, asi como ordena cambios en los contratos de
adhesion y estados de cuenta que no cumplan con la normatividad o
bien contengan informacién que induzca al usuario al error.

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2015.

Detecta cldusulas abusivas dentro de los contratos de adhesion y
ahora con las nuevas atribuciones que le da la Reforma Financiera,

puede ordenar que sean eliminadas de los contratos.

En caso de incumplimiento de las Instituciones, la CONDUSEF las

sanciona conforme a la ley aplicable.

Emite ademas recomendaciones a las instituciones financieras que
contribuyan a la proteccién de los intereses de los usuarios, como las

siguientes:

« Operacién de las tarjetas con chip en todas las tarjetas de crédito y
débito del pais que aun no cuentan con el mismo, asi como el uso de

una clave de seguridad.

« Colaboraciéon de los comercios para evitar el mal uso de las tarjetas,

al identificar al cliente y su firma contra un documento oficial.

+ Uso de tecnologia de punta que evite intromisiones de agentes

externos en sus sistemas.
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Por otra parte, orienta y emite recomendaciones a los usuarios para que hagan buen uso de los productos financieros y disefia herramientas para
que estén bien informados sobre las caracteristicas de los productos que contrataron o estan por contratar, con respecto a las tasas de interés
y comisiones que cobran, cldusulas de los contratos y practicas no sanas, para evitar que los usuarios presenten reclamaciones improcedentes.

Grafica 1.2 Distribucion de las reclamaciones monetarias por producto financiero (2015)

Cuentas de dep6sitos
alavista
417,202

Tarjeta de débito
1,640,666

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2015.

Canales transaccionales reclamados

Respecto a los canales transaccionales por los cuales se realizé la
operacién origen de la reclamacion reportada, Terminal Punto de Venta
fue el que registré el mayor niumero de reclamaciones con 2,543,423
(46.5%), 30.1% mas que el afo pasado; seguido por el de movimientos
generados por el banco, que incluye cargos por comisiones,
anualidades, moratorios, abono de intereses y domiciliaciones, con
914,524 (16.7%), el cual aumentd 40.9%; y el de Comercio por Internet
con 678,993 reclamos (12.4%) con un incremento del 56.8% con
respecto a 2014. Estos canales fueron los més reclamados debido a
que son los mas utilizados por los Usuarios.

En virtud de lo anterior, la CONDUSEF promueve que los bancos
adopten en conjunto con los comercios, medidas preventivas y de
mayor seguridad para el adecuado uso de las TPV’s por parte de los
empleados, dada la incidencia de reclamaciones que se presentan en el
uso de este canal. También, promueve la modernizacién de los cajeros
automaticos y TPV's para incrementar la seguridad de las operaciones.

Al mismo tiempo, la CONDUSEF emite recomendaciones para que
tomen medidas para el adecuado uso de estos canales, asi como para
prevenir afectaciones patrimoniales.

Depésitos a plazo y

Tarjeta Prepagada
/0.3% 17,750

Tarjeta de crédito
3,395,194

62.1%

Por su parte, los canales transaccionales con menor ndmero de
reclamaciones fueron banca por teléfono con 580, Banca Moévil con
3,332, y Otros Bancos con 4,137.

Cabe destacar que a través de canales remotos, las operaciones
por Internet de personas fisicas mostraron un crecimiento de
224.5% con respecto a 2014, mientras que los pagos por celular
presentaron una disminucién en el nUmero de reclamaciones de
65.5%.

Con el objeto de prevenir las inconformidades por el uso de estos
canales, esta Comision ha focalizado sus recomendaciones a:
memorizar las contrasefas y no guardarlas en el celular, cambiar
las claves de acceso por lo menos cada tres meses, verificar que el
sitio de internet sea seguro, reportar la pérdida o robo del celular
al banco para dar de baja el servicio y limitar el nimero de intentos
para el ingreso a la seccidn de transacciones de las paginas web de
las instituciones.
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Grafica 1.3 Canales por el que se realiz6 la operacion origen de la reclamacién (2015)

(con reYsaprci-:‘ac(tzg’)g 2014)

Terminal punto de venta 2,543,423 (46.5%) ' 30.1%

Movimiento generado por el Banco ' 914,524 (16.7%) 40.9%
Comercio por internet 678,993 (12.4%) 56.8%

Cajeros automaticos 561,261 (10.3%) -4.9%

Comercio por teléfono 404,790 (7.4%) 78.3%

Sucursales 131,315 (2.4%) -11.3%
Operaciones por internet personas fisicas 122,804 (2.2%) 224.5%
Corresponsales 27,072 (0.5%) 17.3%

Pagos por celular 13,171 (0.2%) -65.5%

Operaciones por internet personas morales 7,007 (0.1%) 24.4%
Otros Bancos 4,137 (0.1%) 39.0%

Banca moévil 3,332(0.1%) -9.2%

Banca por teléfono 580 (0.01%) 39.1%

Por definir j 58,403 (1.1%) -77.3%

Fuente: CONDUSEF con datos de la CNBV al cierre de 2015.

Causas de reclamacion

La causa de reclamaciéon mas recurrente resulto ser el “Cargo no
reconocido por consumos no efectuados” la cual concentré el 64.7%
del total de las reclamaciones, con 3,541,683 asuntos. Esta causa estd
directamente vinculada con el uso de tarjetas bancarias en TPV's
(crédito, débito y prepagada) que ademas es el canal y los productos
con mayor nimero de reclamaciones.

En orden de importancia, le siguieron: “No entrega cantidad solicitada”
con 355,430 asuntos (6.5%) y la de“Pago Automatico Mal Aplicado Total
o Parcialmente (domiciliaciones)” con 341,457 reclamaciones (6.2%).

La causa menos reclamada fue “Error Operativo del Banco” con 5,836
reclamaciones (0.1%).

Esta situaciéon puede impactar en el nivel de confianza de los
Usuarios, ya que pudieran considerar que realizar pagos con
las tarjetas a través de las TPV’s no es lo suficientemente seguro
y esto afecta negativamente en la contratacién de tarjetas y
consecuentemente en la inclusion financiera.

La CONDUSEF reconoce la problemética y destaca la importancia
de la proteccion al consumidor para impulsar la inclusién financiera
y por ello estd comprometida con las acciones que promuevan la
educacion financiera para que mas usuarios sientan confianza de
contratar y utilizar productos y servicios financieros y que sepan
en caso de presentar alguna inconformidad qué hacer y a quién
acudir.

En esta materia ha insistido en que los Usuarios no deben perder de
vista la tarjeta mientras se realiza cualquier transaccién, no deben
permitir que pasen mas de dos veces la tarjeta de crédito por la
terminal electrénica y por el contrario, reportar cualquier anomalia
al banco de manera inmediata.
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Grafica 1.4 Causas de reclamacion (2015)

Cargo no reconocido por consumos no efectuados
No entrega cantidad solicitada

Pago automatico mal aplicado total o parcialmente (domiciliaciones)
Cobros no reconocidos por otros conceptos

Retiro no reconocido
Cobro no reconocido de comisién por manejo de cuenta
Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o moratorios
Depésito no acreditado
Pago no acreditado
Producto no reconocido
Transferencia no reconocida
Error operativo del cliente
Cheques mal negociados
Inconformidad por alteracion de pagarés
Devolucion no aplicada

Cobro no reconocido por comisiones por disposiciones de efectivo

Inconformidad de rendimientos o capital pagados
Error operativo del Banco
Por definir

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2015.

3,541,683 (64.7%)
- 355,430 (6.5%)
- 341,457 (6.2%)

B 248032045%)
. 243,784 (4.5%)
. 197,125 (3.6%)
I 121,681 (2.2%)
I 91,105 (1.7%)

I 61,686 (1.1%)
53,922 (1.0%)
36,649 (0.7%)
35,124 (0.6%)

21,715 (0.4%)
10,666 (0.2%)
7,255 (0.1%)
6,754 (0.1%)
5,836 (0.1%)

[
I
I
| 25,160 (0.5%)
|
|
|
|
I 65,748 (1.2%)

Resultado de las reclamaciones y tiempo promedio de respuesta*

De las 5,470,812 reclamaciones registradas durante 2015, el 93.8% se encontraban concluidas, mientras que el resto continuaban en trdmite
340,428 (6.2%). De las 5,130,384 reclamaciones concluidas, el 78.0% fueron favorables al cliente (4,003,394), lo que significé un incremento
de 4.4 puntos porcentuales con respecto a 2014, ya que en este afio este porcentaje se ubicé en 73.6%. Asi mismo, el tiempo promedio de
respuesta en 2015 fue de 13 dias habiles, un dia menos que en 2014 (14 dias).

Grafica 1.5 Resultado de las reclamaciones concluidas

2011 2012

- Desfavorable al cliente

Fuente: Condusef, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2015.
*Dichas cifras podrdn variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

2013

2014 2015

- Favorable al cliente
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Monto reclamado y monto abonado al cliente*

De las reclamaciones registradas en 2015, los clientes reclamaron un importe de 15,230 millones de pesos, mientras que en 2014 el monto fue
de 14,043 millones de pesos. En los casos en que las resoluciones resultaron favorables al cliente, se procedié al abono por un importe de 7,637
millones de pesos en 2015 y de 7,075 en 2014, es decir, el 54.0% y 52.4% del monto reclamado respectivamente.

Grafica 1.6 Monto abonado al cliente del total reclamado

53.4% 51.1% 52.1%
5,840 mdp

6,107 mdp

5,093 mdp 5,843 mdp

2011 2012 2013

Improcedentes
- (No abonado)

Fuente: CONDUSEF, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2015.
*Dichas cifras podrdn variar conforme los asuntos en trdmite se vayan concluyendo.

Reclamaciones Monetarias por Banco

6,344 mdp

5,844 mdp

En 2015, 33 Bancos registraron reclamaciones monetarias, de los
cuales el G7 concentré el 92% (Banamex 28%, BBVA Bancomer 27%,
Santander 17%, Banorte-IXE 9%, HSBC 5%, Inbursa 3% y Scotiabank
3%). Banco Azteca se meti6 entre los Bancos del G7 en cuanto al
numero de quejas, al registrar 194,472 reclamaciones, es decir, mas
que las reportadas por Inbursa y Scotiabank.

En cuanto a la resolucién al usuario, 14 de los 33 Bancos obtuvieron
un porcentaje de respuesta favorable superior al promedio del sector
(78.0%).

52.4% 54.0%
7,075 mdp 7,637 mdp

6,430 mdp 6,512 mdp

2014 2015

Procedentes
(Abonado)

Con respecto al monto reclamado por el usuario, el G7 concentré el
95% del total del importe reclamado (BBVA Bancomer, Banamex,
Santander, Banorte-IXE, HSBC, Scotiabank e Inbursa), sin embargo,
devolvié en promedio el 53% del total, un punto porcentual por
debajo de la media del sector (54%).

Sélo 3 bancos bonificaron el 100% (Volkswagen Bank Banco
Interacciones y Banco Pagatodo) y otros 8 lo hicieron por debajo de
la media, Investa Bank con 0%, ABC Capital con 5%, Banco Ve Por Mas
con 16%, Banco Ahorro Famsa con 30%, Scotiabank con 39%, Banco
Multiva con 43%, Azteca con 43% y Bancomer con 45%.
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Reclamaciones monetarias por banco (2015)

. Monto Resolucion Tiecrlr;po

Reclamaciones| pocjlamado $) | Abonado ($) |APon© (%) | Favorable (%) re?g;ﬁta
Banco Nacional de México, S. A. 1,549,002 4,384,055,515 | 2,164,058,850 57 77.8 19
BBVA Bancomer, S.A. 1,466,478 | 4,511,119,691 | 1,956,322,048 45 80.7 6
Banco Santander (México), S.A. 950,027 2,084,962,389 | 1,061,494,829 56 77.9 19
Banco Mercantil del Norte, S. A. 465,617 1,615,765,373 | 1,100,592,275 70 80.3 9
HSBC México, S.A. 282,631 886,998,879 484,790,732 56 74.9 7
Banco Azteca, S.A. 194,472 143,181,770 57,331,633 43 65.1 10
Banco Inbursa, S. A. 155,741 336,780,624 191,246,001 59 774 5
Scotiabank Inverlat, S.A. 137,284 692,260,385 259,665,183 39 64.1 15
BanCoppel, S.A. 97,623 116,472,162 63,953,590 78 81.2 11
American Express Bank (México), S.A. 69,783 188,331,502 134,631,891 85 88.9 20
Banco Invex, S.A. 24,316 41,995,698 22,563,528 62 79.7 16
Banca Afirme, S.A. 24,119 37,586,909 25,170,414 69 69.1 6
Banco del Bajio, S.A. 20,245 46,625,851 29,106,361 68 80.0 12
Banco Regional de Monterrey, S.A. 13,223 32,569,201 25,282,581 86 82.7 18
Banco Ahorro Famsa, S.A. 8,515 35,647,632 10,212,307 30 34.9 11
Banco Monex, S.A. 4,372 2,792,022 2,685,019 926 96.3 3
Banco Multiva, S.A. 3,570 12,257,392 4,789,891 43 62.9 10
Cibanco, S.A. 1,162 14,096,251 12,985,650 94 79.2 10
Banca Mifel, S.A. 689 19,063,897 13,866,137 80 72.5 12
Consubanco, S.A. 608 1,798,930 1,612,398 91 63.8 8
Intercam Banco, S.A. 531 1,904,190 1,401,099 88 79.7 30
Banco Autofin México, S.A. 279 549,177 353,840 75 73.7 22
Banco Compartamos, S.A. 137 470,158 369,214 80 74.8 5
Banco Actinver, S.A. 125 12,839,439 12,067,004 98 583 23
Bansi, S.A. 103 247,806 200,478 84 88.7 17
Fundacién Dondé Banco, S.A. 73 49,929 34,172 71 72.5 4
Bankaool, S.A. 27 23,476 16,331 76 72.7 9
ABC Capital, S.A. 18 210,638 11,072 5 27.3 10
Banco Ve Por Més, S.A. 14 891,885 145,480 16 61.5 10
Banco Pagatodo, S.A. 12 2,118 1,918 100 100.0 15
Investa Bank, S.A. 12 8,321,003 580 0 333 9
Banco Interacciones, S.A. 2 77,185 77,185 100 100.0 8
Volkswagen Bank, S.A. 2 40,001 40,001 100 100.0 2

I
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Reclamaciones imputables a un posible fraude

Durante 2015 se reportaron 3,922,913 reclamaciones que pueden
identificarse como un posible fraude, lo que representé el 71.7% del
total de las reclamaciones monetarias que recibieron las instituciones
financieras. Lo anterior representd un incremento de 35.7% con
respecto a lo reportado en 2014, es decir, 1,032,220 reclamaciones
mas (Grafica 1.7).

El resto de reclamaciones 1,547,899 (28.3%) se identificaron como
operativas, ya que derivaron de inconformidades en materia de
comisiones, intereses, fallas del banco o del cliente.

Las reclamaciones imputables a un posible fraude son aquellas en
las que los defraudadores utilizan los medios de pago para hacer
operaciones activas o pasivas a nombre del titular del producto o
servicio financiero. Estas reclamaciones proceden de las siguientes
causas:

« Robo o extravio del plastico

« Clonacion de la banda magnética

- Compras remotas (ventas por teléfono e internet)

- Transferencias electrénicas no reconocidas

« Robo de identidad o falsificaciéon de datos personales

« Practicas engafosas para obtener datos en cajeros automaticos

En estos casos, principalmente la persona que reclama es el titular de
la cuenta de depdsito, crédito o medios de pago, y lo que objeta son
operaciones que no reconoce haber realizado.

Grdfica 1.7 Reclamaciones imputables a un posible fraude

2,847,846
67.3%

2,811,545
66.3%

1,382,526

1,427,318

2011 2012

B Reclamaciones imputables a un posible fraude

- Reclamaciones operativas

Fuente: CONDUSEF con datos de la CNBV al cierre de 2015.
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En 2015, la tarjeta de crédito tuvo 2,577,186 reclamaciones derivadas
de un posible fraude, lo que significé 65.7% de la participacion total,
y un incremento de 44.6% con respecto a 2014; por su parte, la tarjeta
de débito aumentd 25.3% con relacién al aflo anterior, registrando
1,216,825 reclamaciones, es decir, el 31.0% de participacion. El
3.3% restante de estas reclamaciones correspondié a Cuentas de
depdsito a la vista, tarjeta prepagada y Depdsitos a plazo, con 128,902
reclamaciones (Grafica 1.8).

Respecto a los montos reclamados y recuperados, durante 2015 el
primero de ellos ascendié a 10,096 millones de pesos, 2,718 millones
mas (36.8%) que lo reportado en 2014, de los cuales se abonaron
5,345 millones de pesos, 1,289 millones mas (31.8%) que en 2014.
Lo anterior significé un abono de 55.7% y 57.1 % para 2014 y 2015,
respectivamente.

Durante 2015, de cada 100 reclamaciones fraudulentas, 81 se
resolvieron a favor del Usuario. El tiempo de respuesta al Usuario fue
de 14 dias habiles.
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Para prevenir que se presenten reclamaciones imputables a un posible
fraude, la CONDUSEF emite algunas recomendaciones:

- No dar a conocer a nadie el Niumero de Identificacién Personal (NIP).

+ No perder de vista la tarjeta cuando al momento de pagar algun
servicio o realizar la compra de algun bien.

« Al realizar un pago, no perder de vista la TPV, para evitar un doble
cargo o que el pléstico sea clonado.

« Utilizar la tarjeta en sitios comerciales debidamente establecidos.

« Al realizar compras por internet, verificar que sea en sitios seguros
y serios.

Grafica 1.8 Reclamaciones imputables a un posible fraude por producto (2015)

Tarjeta de
débito

31.0%

Tarjetade [T}
crédito

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2015.

3.3% « Cuentas de Depdsitos a la Vista (3.1%)
270 « Tarjeta Prepagada (0.2%)
Otros + Depositos a plazo (0.04%)
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Posible Robo
de Identidad

El robo de identidad o usurpacion de identidad es cuando una persona
obtiene, transfiere, utiliza o se apropia de manera indebida de los datos
personales de otra, sin la autorizacion de esta ultima, usualmente para
cometer un fraude o delito.

La identidad se constituye por datos personales: nombre, teléfono,
domicilio, fotografias, huellas dactilares, nimeros de licencia y de
seguridad social, incluyendo informacién financiera o médica, asi como
cualquier otro dato que permita identificar a una persona.

Durante 2015, en Condusef se registraron 9,084 reclamaciones imputables
a un posible robo de identidad, mientras que en las propias Instituciones
Bancarias se registraron 100,488 reclamaciones.

Pagina
Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad
(2015) 199
Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de 202

Identidad (2015)



199

Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad (2015)

En 2015, de cada 100 reclamaciones imputables a un fraude, 14 correspondieron a un posible Robo de Identidad.

2014 2015
(enero-diciembre) (enero-diciembre)

Reclamaciones TOTALES 137,797 145,014

Reclamaciones imputables a
POSIBLE FRAUDE* 71,610 66,798

Reclamaciones imputables a 10,655 9,084

POSIBLE ROBO DE IDENTIDAD**

iNDICE 14.9% 13.6%

(¥*) Para posible Fraude: 16 causas de reclamacién.
(**) Para Posible Robo de Identidad: 6 causas de reclamacién.

De 28 bancos, 2 concentraron el 56% del total de reclamaciones, Banamex y Bancomer; y 15 de ellos presentaron
incrementos en sus reclamaciones.

Enero-diciembre
Var.

Reclamos Totales 10,655 9,084 100.0% -15%

Banamex 3,663 2,919 32.1% -20%
BBVA Bancomer 3,165 2,140 23.6% -32%
Banco Santander 1,193 994 10.9% -17%
Banorte IXE 797 954 10.5% 20%
Banco Azteca 437 607 6.7% 39%
HSBC (México) 481 352 3.9% -27%
Banco Invex 151 236 2.6% 56%
Scotiabank 161 199 2.2% 24%
Banco Inbursa 154 172 1.9% 12%
Bancoppel 98 128 1.4% 31%
American Express 101 92 1.0% -9%
Banco Famsa 86 85 0.9% -1%
Banco Afirme 47 50 0.6% 6%
Banco Compartamos 46 41 0.5% -11%
Volkswagen Bank 21 31 0.3% 48%
Consubanco 18 25 0.3% 39%
Banco del Bajio 10 13 0.1% 30%
Otros Bancos 26 46 0.5% -
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Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad (2015)

( Por Producto Financiero

)

9,084 Reclamaciones

Crédito
personal
Crédito de
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6%
Tarjeta de
débito
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Tarjeta de
crédito
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al auto
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Cuenta de
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Cuentade
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\ 2%

Crédito
Otros Productos ;
L.II % Cuenta de simple
0 cheques 2%
1%
( Por Causa de reclamacion

Crédito otorgado

sin ser solicitado

9,084 Reclamaciones ni autorizado por
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Inconformidad
con el cobro de
27.8% productos o
servicios no
contratados por
el Usuario, cliente
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tarjeta de crédito
sin solicitud

3.1% El Usuario, cliente
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autorizada por el historial contrato con la
crediticio Institucion
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y/o socio
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Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad (2015)

( Por Delegacion )
Durante 2015, 10 Delegaciones registraron incrementos en sus reclamaciones por robo de identidad.
Enero-diciembre Var.

DELEGACION mm Part. (2015 Vs. 2014)
Reclamos Totales 10,655 9,084 100.0% -15%
Metropolitana Central 1,033 1,269 14.0% 23%
Nuevo Ledn 778 638 7.0% -18%
Puebla 453 502 5.5% 11%
Vicepresidencia Juridica 324 455 5.0% 40%
Sinaloa 623 429 4.7% -31%
Metropolitana Norte 365 425 4.7% 16%
Jalisco 547 384 4.2% -30%
Guanajuato 356 376 4.1% 6%
Veracruz 400 284 3.1% -29%
Estado de México 252 273 3.0% 8%
Coahuila 394 259 2.9% -34%
Baja California 200 236 2.6% 18%
Chihuahua 262 236 2.6% -10%
Michoacéan 257 231 2.5% -10%
Yucatan 294 229 2.5% -22%
Tamaulipas 389 217 2.4% -44%
Chiapas 214 206 2.3% -4%
Morelos 386 193 2.1% -50%
Querétaro 200 181 2.0% -10%
Oaxaca 182 166 1.8% -9%
Tabasco 173 155 1.7% -10%
Aguascalientes 93 149 1.6% 60%
Hidalgo 158 139 1.5% -12%
San Luis Potosi 163 136 1.5% -17%
Metropolitana Oriente 489 130 1.4% -73%
Colima 110 126 1.4% 15%
Guerrero 208 114 1.3% -45%
Zacatecas 115 110 1.2% -4%
Durango 190 108 1.2% -43%
Campeche 126 107 1.2% -15%
Sonora 95 105 1.2% 11%
Metropolitana Sur 139 104 1.1% -25%
Quintana Roo 133 104 1.1% -22%
NEVEE 130 99 1.1% -24%
Ciudad Juarez 117 77 0.8% -34%
Baja California Sur 83 58 0.6% -30%
Centro de Atencién Telefénica 141 42 0.5% -70%
Tlaxcala 83 32 0.4% -61%

La resolucion a favor de los Usuarios, de las reclamaciones de un posible robo de identidad, se ubicé

en 56.5% durante 2015
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de Identidad (2015)

En 2015, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible fraude, 3 correspondieron a un Posible Robo de Identidad.

2014 2015

(enero-diciembre) (enero-diciembre)

Reclamaciones TOTALES 4,370,570 5,470,812
Reclamaciones imputables a un POSIBLE

FRAUDE* 2,890,693 3,922,913
Reclamaciones imputables a

POSIBLE ROBO DE IDENTIDAD** 82,263 IEYAES
iNDICE 3% 3%

(*) Para posible Fraude: 6 causas de reclamacion.
(**) Para Posible Robo de Identidad: 2 causas de reclamacion.

De 19 Bancos, 3 concentraron el 73% del total de reclamaciones imputables a un posible robo de identidad, Banamex,
Bancomer y Santander.

(enero-diciembre)
Var.

(2015 Vs. 2014)

100,488

Reclamos Totales 82,263

Banco Nacional de México, S. A. 13,059 31,226 31% 139%
BBVA Bancomer, S. A. 18,701 21,375 21% 14%
Banco Santander (México), S. A. 23,285 21,195 21% -9%
Banco Azteca, S. A. 10,261 6,627 7% -35%
Banco Mercantil del Norte, S. A. 2,243 5,953 6% 165%
HSBC México, S. A. 7,125 5,677 6% -20%
American Express Bank, S. A. 3,802 4,911 5% 29%
Banco Inbursa, S. A. 1,885 1,159 1% -39%
Banco Ahorro Famsa, S. A. 601 893 1% 49%

Scotiabank Inverlat, S. A. 433 404 0% -7%
Banco del Bajio, S. A. 161 206 0% 28%
Banco Invex, S. A. 1 113 0% 11200%
Banco Actinver, S. A. 1 13 0% 1200%
Banco Compartamos, S. A. 18 7 0% -61%
Banco Multiva, S. A. 4 3 0% -25%
Banco Afirme, S. A. 67 2 0% -97%
Banca Mifel, S. A. 1 1 0% 0%

|
|
|
|
|
|
|
|
|
Bancoppel, S. A. 614 722 1% 18% |
|
|
|
|
|
|
|
|
Banco Ve Por Mas, S. A. 1 1 0% 0% |
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de Identidad (2015)

( Por Producto Financiero )

En 2015, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 58 son de Tarjeta de Crédito, 31 de
Cuentas de Depésito y 10 de Tarjeta de Débito.

100,488 Reclamaciones L
Cuentas de Dépositos a
la Vista

30,942

Tarjeta de
crédito
57,965
Tarjeta de
Débito
10,238
Valores e Instrumentos de
. Inversion
Tarjeta Prepagada
11 1,332
0.01% 1%
( Por Causa de reclamacién )

En 2015, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 54 son de la causa Producto no
reconocido (Productos que el cliente no solicité al Banco) y 46 por la causa Retiro de efectivo en sucursal no reconocido.

100,488 Reclamaciones

Producto No

/— Reconocido
53,922

Retiro No
Reconocido en sucursal

46,566

Resolucion de los asuntos imputables a un Posible Robo de Identidad 2015

5 =
Reclamaciones |Monto Reclamado| Monto Abonado* Yo de Re:rbt;cl::::::vorable

975,477,790 343,192,534 ‘ 36.8 ‘ 496

100,488

* De los asuntos concluidos al cierre del afio 2015.
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Buro de
Entidades
Financieras

El Buré de Entidades Financieras (BEF) se cre6 como resultado de la Reforma
Financieraimpulsada por el Gobierno delaRepublica,como una herramienta
gue permite a los Usuarios de servicios financieros comparar y conocer el
comportamiento de las entidades financieras.

Con dicha herramienta de consulta y difusion, el publico en general
puede conocer los productos que ofrecen las entidades financieras, las
reclamaciones de los Usuarios, las practicas no sanas en que incurren,
las sanciones administrativas que les han sido impuestas, las clausulas
abusivas de sus contratos y otra informacién que resulte relevante sobre su
desempeno.

La informacién que necesitas

para ganar
Pagina
Banca Multiple 207
SOFOM E.N.R. 208
Aseguradoras 212

Otros Sectores 213
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Buro de Entidades Financieras

ElBurd de Entidades Financieras (BEF) es una respuesta directa
al compromiso de proporcionar a los Usuarios de productos
y servicios financieros, informacién sobre los productos que
ofrecen las instituciones financieras, sus comisiones y tasas,
las reclamaciones presentadas por los Usuarios, las practicas
no sanas en que incurren, las sanciones administrativas que
les han impuesto, las clausulas abusivas de sus contratos e
informacion adicional que resulte relevante, a efecto de que
puedan realizar comparaciones que les facilite el elegir la
institucién que mejor se adapte a sus intereses y necesidades.

El Buré de Entidades Financieras promueve la transparencia
al difundir informacion a los Usuarios sobre el desempefio
de éstas y los productos que éstas ofrecen fomentando la
competencia, y con ello contribuir al desarrollo del sector
financiero y econémico del pais.

La CONDUSEF actualiza la informacién contenida en el Bur6
a los sesenta dias habiles siguientes al vencimiento de cada
trimestre (de acuerdo a las Disposiciones que lo regulan)
con la finalidad de proporcionar a los Usuarios y al publico
en general, informacién que facilite el manejo adecuado
y responsable de los productos y servicios financieros al
conocer a detalle sus caracteristicas.

T Comisit i paralaP
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Burd

De Entidades Financieras

Considerando que cada sector cuenta con su propia
metodologia de presentacion y evaluacién, conforme a la
disponibilidad de su informacién, el BEF reportara la siguiente
informacion de las Entidades Financieras:

Datos de identificacion;

Caracteristicas de los productos y servicios

financieros que ofrecen;

Informacién basica de las Instituciones Financieras;

Actividades que se aparten de las sanas practicas;

Ndmero y monto de sanciones impuestas;

Consultas, reclamaciones y controversias;

Recomendaciones;

Clausulas abusivas en los Contratos de Adhesion;

Opiniones de la Junta de Gobierno;

Ofertas publicas del Sistema Arbitral;

Cumplimiento a los registros que administre

CONDUSEF;

Resultados de la facultad de supervision de la

CONDUSEF;

indice de desempefio de atencién a usuarios

por institucién y por producto.

Programas de Educacién Financiera;

Informacién relevante de autoridades competentes
para informar al Usuario.

ConelBuré de Entidades Financieras se reafirma su compromiso
con la proteccion y defensa de usuarios de servicios financieros
al fomentar la competencia y transparencia dentro del sistema
financieroy con elloimpulsar el desarrollo del sector financiero
y econémico del pais.
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Buro de Entidades Financieras

C Enero-Diciembre 2015 )

A diciembre de 2015, cuenta con informacién de 4,085 entidades, clasificadas en 25 sectores financieros. En términos generales
podemos senalar que el total de reclamaciones que mostré el BEF en 2015 fue de 5,693,001, un incremento de 24% con relacion a
2014.

Sectores Financieros

|  Sanciones |
O d O DA : s
- Dre - 0 O 0 0 A %
014 0 . 014 0 014 0 0 0
Bancos 4,508,344 5,615,826 24.6 7.49 8.08| 1,622| 35500,612| 1,943| 53,843,779 19.80 51.70
Aseguradoras* 29,662 32,576 9.8 6.96' 7.45' 628| 13,450,564 370f 9,870,596 | -41.10| -26.62
Afore 21,216 17,264 -18.6 7.89 7.50 82| 2,214,950 71| 1,985,241 -13.40| -10.40
SOFOM E.N.R. 7,101 8,678 22.2 5.14 5.90 1,228 36,270,990 | 2,299| 64,931,747 87.20 79.00
SOFOM E.R. 2,312 5,661 144.9 5.88 7.54 121| 2,825,968 172 5,540,613 42.10 96.10
Burds de crédito** 1,875 1,720 -8.3 6.12 7.08 8 184,742 19 530,559 137.50| 187.20
Sofipos 731 1,050 43.6 4.49 5.45 13 354,067 38 881,920 19230 149.10
SOCAP 380 678 784 4.86 4.58 29 786,621 46| 1,407,883 58.60 79.00
Afianzadoras 188 191 1.6 4.30 4.97 25 710,899 12 376,714| -52.00| -47.00
Casas de bolsa 154 132 -143 4.67 523 3 54,634 6 95,467 100.0 74.70
Uniones de crédito 15 40 166.7 443 4.77 22 500,929 22 416,217 0.00| -16.90
Total 4,590,113 5,693,001 24.0 3,803|93,405,624| 5,023|140,481,758 32.1 50.4
*Las reclamaciones de Aseguradoras corresponden al sector Salud, Pensiones y Aseguradoras.
1:IDATU correspondiente al sector Aseguradoras.
**Reclamaciones imputables a los Burds de Crédito
Fuente: Burd de Entidades Financieras enero-diciembre 2015, CONDUSEF.
Se detectaron:

El Buré cuenta con la evaluacién de 25 productos financieros + 445 clausulas abusivas en 6 sectores: Banca Multiple (189),
de los sectores: Bancos, SOFOM E.N.R, Aseguradoras, SOCAPS, SOFIPOS (121), SOCAPS (101), SOFOM E.N.R. (27), SOFOMES E.R.

SOFIPOS y Uniones de Crédito. (4) y Uniones (3).
+ 8,186 observaciones de CONDUSEF en 6 sectores: Asegurador

Se muestr.an en total 796 caliﬁcaciones( de las cuales 698 son (2,360), SOCAPS (1,539), SOFIPOS (1,072), SOFOM EN.R. (2,594),
aprobatorias (87.7%) y 98 son reprobatorias (12.3%). Banca Multiple (530) y Uniones (91)

El total de las sanciones asciende a 5,023 por un monto de De enero a diciembre de 2015 se han recibido 392,866 visitas al
140,481,758. Portal del Buré de Entidades Financieras.

Del total de las Instituciones sélo 33 cuentan con un Programa
de Educacioén Financiera (en términos de la metodologia aplicada
para definir si sus contenidos retinen las condiciones suficientes).

El Burd cuenta con un Catalogo Nacional de Productos y Servicios
Financieros que ofertan las entidades financieras que contiene
10,451 productos.
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( Informacién Relevante por Sector )

Banca Multiple

- El total de bancos que conforman al sector corresponde a 45 instituciones.

- De estos, 42 cuentan con al menos una reclamacion (93.3%).

« El total de reclamaciones ascendié a 5,615,826; de las cuales 145,014 fueron recibidas en la CONDUSEF y 5,470,812 en la Institucion
Financiera.

» Laresolucién favorable al Usuario fue 77.3% y el tiempo de respuesta de 13 dias hébiles.

« El indice de desempefio de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 8.08.

+ 24 bancos registraron al menos una sancion (53%) del total.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 1,943, con un monto de 53.8 millones de pesos.

+ 40 bancos cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 4 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE, IFIT
y/o REDECO) y 1 fall6 en uno.

» S6lo 9% de las instituciones de Banca Multiple cuentan con programa de Educacién Financiera.

« Los productos evaluados en el sector corresponden a: Tarjeta de Crédito, Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Hipotecario, Crédito
Automotriz, Crédito Simple (PyMES), Cuenta de Némina, Cuenta de Ahorro, Pagaré con rendimiento liquidable al vencimiento y Depésito a la
Vista.

« 33 bancos fueron calificados en al menos un producto (73%); por lo que se muestran 139 calificaciones diferentes, 103 aprobatorias (74%) y
36 reprobatorias (26%).

» Se detectaron 189 clausulas abusivas.

+ 530 observaciones de CONDUSEF.

Bancos: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015). Calificacion (0-10)

. " " - " Crédito Pagaré con "
Tarjfeta.l de| Crédito Cre’dltP de .Credlto‘ Crédito | simple Cu(-':nt.a de |Cuenta de Rendimiento Depo§|to
Crédito | Personal | Nomina [Hipotecario|Automotriz| (pymMEs) [ N6mina | Ahorro I\-Ilgr‘\ltlzgnﬂael:tzl alaVista

ABC Capital - - - - - 6.70 - 10.00 9.84 6.80
American Express Bank (México) 5.93 - - - - - - - - -
Banca Afirme 8.38 6.29 839 6.83 - 7.29 8.96 5.50 9.70 6.81
Banca Mifel - - - 9.24 - - - 5.50 8.18 591
Banco Actinver - - - = = = = = = 8.20
Banco Ahorro Famsa - 7.61 2.63 - - - - 5.50 8.65 6.93
Banco Autofin México - - - 8.04 - - - 10.00 8.69
Banco Azteca - 6.64 3.85 - - 3.34 6.17 3.86 - 8.30
Banco Bancrea - - - - - - - - 10.00 8.84
Banco Base - - - - - - - - - 8.88
Banco Compartamos - - - - 524 - 5.50 - 8.75
Banco del Bajio 6.90 - - 8.21 - - - - 8.82 8.03
Banco Forjadores - - - - 5.12 - - 10.00 -
Banco Inbursa 6.20 9.35 7.05 8.22 4.54 - 7.77 - 9.43 7.93
Banco Inmobiliario Mexicano = = - 473 - - - - - -
Banco Interacciones - - - - - - - 10.00 9.95 8.39
Banco Invex 6.75 - o = - - - - - 8.84
Banco Mercantil del Norte 4,96 448 7.68 6.11 491 - 6.39 4.37 7.67 5.65
Banco Multiva - - - - - - - - 9.20 8.06
Banco Nacional de México 2.99 5.90 5.08 7.22 - 2.74 3.55 317 6.45 7.00
Banco Regional de Monterrey 6.57 - 6.36 8.67 6.57 8.72 - - 9.67 9.57
Banco Santander (México) 4.87 6.35 7.62 7.50 - - 6.92 - 9.20 5.23
Banco Ve Por Mas = = = 8.95 = = = 5.50 10.00 8.27
BanCoppel 8.39 - - - - - - 5.50 9.48 9.41
Bansi - - - - - 6.98 - - 8.12 7.39
BBVA Bancomer 3.59 6.65 8.64 7.30 4.42 - 5.09 3.90 9.57 6.33
Cibanco = - = = = = - 5.50 9.20 7.98
Consubanco 9.46 - - - - - - - - -
Fundacién Dondé Banco - = = = = 491 = 5 - 8.67
HSBC México 6.49 8.65 9.40 6.15 6.35 7.93 7.70 - 8.29 5.35
Intercam Banco - - - - - = - - 9.65 9.57
Scotiabank Inverlat 6.58 - - 8.50 7.00 - 8.95 5.50 9.33 -
Volkswagen Bank - - - - 6.93 = = 10.00 9.32 =

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2015, CONDUSEF.



208
Buro de Entidades Financieras

SOFOM E.N.R.

« El total de SOFOM E.N.R. que conforman al sector corresponde a 2,773, y se agrupan en:

« SOFOM E.N.R. con Informacién Relevante (471),

+ SOFOM E.N.R. con Informacién de Cumplimiento (1,591),

« SOFOM E.N.R.irregulares (711).
- De las 471 SOFOM E.N.R. con informacidn relevante, 328 cuentan con al menos una reclamacion (70%).
« El total de reclamaciones ascendié a 8,678, con un porcentaje de respuesta favorable del 43.2% y un tiempo de respuesta de
26 dias habiles.
« El indice de desempeiio de atencién a usuarios promedio del sector es de 5.90.
+ 97 SOFOM E.N.R. registraron al menos una sancién (21%) del total.
« Las sanciones impuestas sumaron un total de 2,299, con un monto de 64.9 millones de pesos.
+ 355 SOFOM E.N.R. con informacién relevante cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 63 fallaron en la actualizaciéon de un
Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO, REUNE, IFIT y REDECO).
« Solo 1 institucion cuenta con programa de Educacién Financiera, es decir sélo 2% de las instituciones de SOFOM E.N.R. con
informacion relevante, cuenta con programa de Educacion Financiera.
«+ Los productos evaluados en el sector corresponden a: Tarjeta de Crédito, Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito
Hipotecario, Crédito Automotriz, Crédito Simple (PyMES), Arrendamiento, Factoraje Financiero, Crédito de Habilitacion o Avio y
Crédito Refaccionario.
« 217 SOFOM E.N.R. con informacion relevante, fueron calificadas en al menos un producto (46%); por lo que se muestran 236
calificaciones diferentes, 20 reprobatorias (8.5%) y 216 aprobatorias (91.5%).
« Se detectaron 27 clausulas abusivas.
« 2,594 observaciones de CONDUSEF.

SOFOM E.N.R.: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015). Calificacion (0-10)

Tarjetade| Crédito |Créditode| Crédito Crédito g:rend';:: Arrendamiento | Factoraje | [ édito
Crédito |Personal| N potecario| Automotriz (PyMES) Financiero  [Financiero| — " . accionario

Abona Soluciones - 7.85 - - - - -
Accender Liquidez - - - - - - - 8.85 - -
Adelanto Express - = - - - - - 9.08 - -
Administradora Solidaria Mexicana - - 8.21 - - - - -
Afix Servicios Financieros = = - - - - - 8.88 - -
Agora Recursos - - - - - - - 8.80 - -
Agrofinanciera Oasis - - - - - - - - 7.63 -
Agrofinanciera - - - - - - - - 427 -
Aliados Financieros del Golfo - = 8.23 - - - - - - -
Alianza Financiera Social - - 2.02 - - - - - - -
Alternativa 19 del Sur = = 7.84 - - - - = = 8.08
Altus Credit - - - - 9.33 - - - - z
Apoyo Cotidiano - = - - - - - 8.78 - -
Arco Servicios Financieros - - 8.55 - - - -
Arfinsa - = - - - - 8.45 = = =
Argefin - - - - 7.51 - -
Arrendadora Metropolitana ABO - = - - - - 7.83 - - -
Arrendadora y Soluciones de Negocios - - -
Arrendamiento para Empresas = 9.43 9.61 - - - - - - -
Ategra Arrendamientos Integrales - - - - - - 8.80 - - -
Attendo - = 9.18 - - - - - - -
AX Incrementa - - -
Ayuda Oportuna - = 9.05 - - - - - - -
Balor Dispersora - -
Bicentenario Efectivo - 8.36 - - - - - - - -
BMW Financial Services de México - - - - 5.88 - - - - -
C Capital Global - 8.18 - - - - - - 8.04 -
Cabott Capital - 9.63 - - - - - 9.80 - -
Capital Haus México - = 6.12 - - - - - - -
Capital Rural de la Laguna - - 5.99 - - - - - - -
Carifio y Asoc Servicios Integrales - -
Casa San Expedito - 9.20 - - - - - - - -
Cibago Capital - B 6.27 - - z z z z -
Cintercap - - - - - - - 9.13 - R
Comercio Clave de Crecimiento Mundial - - - - - 8.70 - - - -
Confia Negocios Empresariales del Sureste - - - - - 8.75 - - - -
Consejo de Apoyo Econémico para la
Persona Fisica y Moral
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SOFOM E.N.R.: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015). Calificacion (0-10)
Tarjetade| Crédito |Créditode| Crédito Crédito g:id;::
Crédito |Personal | Nomina |Hipotecario|Automotriz (PyMES)

Instituciones

Continuar Contigo
Corporacién Pacto - - 8.13 - - - - - - -
Crediavance - 423 - - = = = z z -
Crediaxes - - - - - 7.80 - - - -
Credicam = = = = 7.92 - - B z Z
Credicrece - - - - -
Credijal - - - - 8.12 = - - - -
Credipass - - - - - 8.27 - - - -
Credipresto - = 9.14 - - - -
Crédito Unico - - - - - - 9.00 - - -
Crédito y Capital - - - - - = 10.00 - = -
Daimler Financial Services - - - - - - 9.68 - - -
De Lage Landen - - - - - = 7.75 = - -
Desarrolladora e Impulsora de Negocios - 7.70 - - - - - - - R
Desarrollo y Progreso Familiar - 8.13 - - -
Despacho Cassanra de la Costa - -
Digal Elite - 8.00 -
Dimex Capital - - 6.36 - - - _ _ - _
Dispersora de Recursos del Centro del 8.73
Estado de Chiapas
DXN Express - - 8.38 - - - _
Efim - - - - - - 9.83 = - -
El Angel de las Pymes - - 7.87 - - -
Emprendedores 30 - - - - - 7.77 - - - -
Emprendesarial - - - - - 7.70 - - - -
Empresarios por el Derecho a la Actividad
Econdémica

Escapital - 8.13 - - - - N _ - N
Esquemas Soluciones Capital - - 8.07 - - - - - _ _
Exitus Capital - - - - - - - 9.03 - -
Expansién Econémica - - 7.88 - - - = - - _
Factor Optimo - - -

Fasec Capital - - = = = - - 8.23 B B
FGS Bridge - - R
Fidegarante = = 8.15 - - - - - - =
Fimubac - - 8.66 - - - - - - R
Fin Cuatro = = 8.54 = = - - - - -
Finactiv - - - - 9.10 - 9.10 - - -
Finagil = = = = = = 9.35 = = -
Finagrosol - - - - - - - - 7.92 -
Financiera Agropecuaria de Coahuila - - - - - - - - - 7.75
Financiera Apdyate - - - - 8.77 - - - - -
Financiera Autopcion = - - - 419 = B - - -
Financiera Bepensa - - - - 9.50 - - - - -
Financiera California = = - = - 7.68 - - - -
Financiera Cuallix 4,00 - - - - - - - z N
Financiera El Limén = = 7.85 = - - = - - z
Financiera Finca - - - - - 4.77 - - - -
Financiera Fortaleza = = 8.14 = - - - o - -
Financiera Peflo S.A. de C.V. - - - - - 8.18 - - - -
Financiera Trinitas = = 8.78 = - -
Findar - - - - - 8.45 - - - -
Findeca - - - - - - - - 7.98 8.91
Finetxe - - - - 7.83 - - - - -
Finreg - = S = = 8.34 5 - - -
Finvay - - - - - 8.37 - - - -
Fisofo - = 8.13 - -
Fisol-Financial Solutions - - - - 7.78 - - - - _
Fomento de Negocios Hermes - - - - = 8.30 - S - -
Fomento Econémico del Noroeste - - - - - - - - 7.75 _
Fomepade = = 4.88 = - - = - - z
Fortaleza Econémica - -
GB Plus - 8.32 - - - B
Génesis - - - - - 8.83 - - - -
Gestién de Activos - - = = = 7.78 - - - _
GF OM - - 7.68 - - - - -
Globimex - - - - - - = 8.00 - -
Grupo Accretio - 8.35 - - - - - - - -
Grupo Fintrust = = - = = = = 8.23 - z
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SOFOM E.N.R.: Evaluacién de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015). Calificacion (0-10)

el Arrendamiento | Factoraje e

Instituciones Simple

PyMES) Financiero |Fin

Grupo KF - - 5.11 - = = = - - -
Grupo Operador Mexicano - - - - - 8.60 - - - 8.20
Grupo Prosperemos - - - - = 8.26 = - - z
Grupo Veracruzano Desarrollo de Capital - - - - 8.25 - - - - -
Help Money - = 8.68 = = = = = = -
Hérdez Capital - 8.70 - -
IDC Impulsando Emprendedores - - - - - 9.30 = = = -
Imdeneg - 9.35 - - - - - - - -
Impulsa Micro = 7.97 - - - - - - - -
Impulsemos - 8.15 - - - - - - B N
Ingenieria Agropecuaria y Mercadotecnia - - - - - - - = 7.87 o
Innodi Sureste - - 7.96 - - -
_Inspira Comunidad - = = = = 8.07 - - - =
Integra Arrenda S.A de C.V. - - - - 8.43 - - - - -
Inteligente de México = = - = - = 9.38 - - -
Ismus Crece México - - - - - 8.25 - - - -
Itaca Capital - o = = = 6.02 - - - =
J&C Xtrafin - 9.30 - - - - - 9.25 - -
Jinx - 8.53 - - - - - - - z
JM Recursos y Capital - - - - - 7.86 - - - -
Join Business Capital - = = = = = = 8.78 = =
Karum Card Services 4.25 - - - - - - - - -
Karum Financial Services 8.50 = = = = - - - = -
KRP Financial Business - - - - 10.00 - - - - -
KRTC - 9.95 9.21 - = 8.14 - - - =
La Feria Grupo de Apoyo - 8.32 - - - - - - - -
LC Liguidez Corporativa S.A. de C.V. - 8.18 - - = = - 8.18 - -
LI Financiera -
London Systems 5.55 - - - - - - - - -
Magil - - - - - 8.46 - - - -
Mak 3 Celular = 8.23 - - - - - - - -
Mas Alternativa México - 8.40 - - - -
Mastercash = - - - - 8.11 - - - -
Mesa de Estrategias - - - - 8.28 - - - - -
Mex Capital - - - - - B - - 7.94 =
Mex-Factor - - - - - - - 9.23 - -
Micro Credit = 7.90 - o - - - - - -
Mipymex - - - - 9.58 - - - -
Mizrafin - -
Nadolph - 9.30 - - - - - - - -
Negocios y Proyectos = = - - - = 9.03 8.35 - -
Net Financial - -
Omnia Capital = 5.83 - - - - - - - -
Omnifinanciera - -
Operaciones y Servicios de Guerrero - - - - - = = = = 8.23
Pacada - 9.18 - - - - 9.85 - - -
Panhec - - - - - 7.91 - - _ B
Paratodo - - - - 9.60 - - B _ -
Patrimonio y Beneficio Familiar - 8.05 - - - = - - - -
Plataforma Alianzza Facil - - - - - 7.72 - - - -
Podemos Progresar = = - = - 7.93 - - - -
Prestaciones Finmart - - 5.23 - - - - - - -
Prestaciones Plus - - - - - 8.38 - - - -
Préstamos Garantizados Aklien - - - - - 7.83 - - - -
Presto Fast - o - - - 4.00 - - - -
Presyser de México - - 7.88 - - - - - - -
Pretmex - 7.84 - - - 7.14 - - - -
Pro Exito - - - - - 8.23 - B _ -
Profesionales de Banderilla = = = = = 8.87 - - - -
Promotora Noble - - 8.93 - - - - - - -
Promotora NSCW Cardenal - - - = = - - 8.30 - -
PRS Conequity de México - - - - - 8.13 - - - -
Publiseg = = 4.30 - - - - - = -
Quality Financial Services - 8.63 -
Quiero Confianza = -
Quincena Express - -
R. Pardo y Asociados = 7.98 - - - - - - - -
Refacil Servicios Integrales - -
Regio Cash = 9.00 - - - 5 z - - z
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SOFOM E.N.R.: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015).
Calificacion (0-10)
Crédito

.| Simple
Hipotecario| Automotriz (PyMpES)

Instituciones

Regiofinanciera - 8.20 - - - - = - - -
Resoluciones Integrales Olfer - - - - -
Respaldo Econémico = - - - 7.72 - - - - -
Responsabilidad y Crecimiento Empresarial - - - - - 8.39 - - - -
Serfimex Capital - - -
Servicios a la Microempresa ANDAR - - 8.30 - - - - - - -
Servicios Financieros ANEC = - - - - - = 8.78 - -
Servicios Financieros Proyecta - - - - 8.44 - - - - -
Servicios Pacto = = 8.15 = B B - - - -
Sl Servicios - - - - - - - - _ 8.43
Sip Capital = o 8.57 - - - _ Z _ _
Sipresto - - 4.60 - - -
Sociedad Financiera Alpura - - - - - 8.23 - - = B
Sofimas Consultores del Noroeste - - - - - - -
Sofinmex = = = = - = 8.38 - = z
Sofir Regiomontana - - - - - 8.15 - - - -
Sofoplus - - - - = = - 8.45 - _
Solucion PMOS - -
Soluciones Especializadas Confianza = 8.48 - - - - - - - o
Soluciones Financieras Agropecuarias
de Tlaxcala

Soluciones Financieras CCK 7.68 - - - - - = - - -
Soluciones Financieras para Crecer - - -
Soluciones Multiples Empresariales - - 8.73 - - - - - - =
Soluciones y Oportunidades - - -
Solufex - - 8.03 - - - - _ Z z
Solventa Solfinac - 8.15 - - - - - - - -
Soporte Corporativo de Occidente - 8.98 - - = = - - z -
Su Servicio Financiero - - - - 6.23 - - - - -
Sufirma - - - - - - = = = 777
Telefonica Factoring México - _
Toka Internacional 4.05 - - - - = - - z -
Unicredit -

Unifin Credit = = = = 7.92 - - - - Z
Unimex Financiera S.A. de C.V. -
VTu Fin 4.05 - - - - - = - z -
Valmex Soluciones Financieras - - - - 9.73 - 9.68 - -
Valor Productivo - - - - = = = > 7.89 -
Vendo Facil - -
Veracruzana de Oportunidades - 9.00 - - -
Vextor Activo - - 9.57 - 8.09 - - - - -
VFC Financial Capital - - - - - = 9.40 = = -
VFS México - - - - - - 8.95 - - -
Wac de Mexico - 7.94 - B - - - - z z
Zurita Consultores Financieros - 8.73 - - - - - - - -

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2015, CONDUSEF.
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Aseguradoras

- El total de Aseguradoras que conforman al sector corresponde a 83.

- De estas, 64 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (77%) del total.

- El total de reclamaciones ascendié a 32,264, con un porcentaje de respuesta favorable del 36.3% y un tiempo de respuesta de 29 dias habiles.

- El indice de desempeiio de Atencién a Usuarios del sector fue de 7.45.

« 37 Aseguradoras registraron al menos una sancion (45%).

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 363, con un monto de 9.6 millones de pesos.

+ 49 Aseguradoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 28 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
« S6lo 4 instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera (5%).

« Los productos evaluados en el sector corresponden a: Seguro de Desempleo, Seguro Basico Estandarizado de Vida, Seguro Educativo, Seguro
ordinario de vida con beneficio adicional de gasto funerario, Seguro de Ahorro para el Retiro, Seguro de Casa Habitacién, Seguro de Automovil
Residentes, Seguro Bésico Estandarizado de Automévil, Seguro de Gastos Médicos Mayores.

« 50 Aseguradoras fueron calificadas en al menos un producto (60%); por lo que se muestran 158 calificaciones diferentes, 15 reprobatorias (9.5%)
y 143 aprobatorias (90.5%).

- 2,360 observaciones de CONDUSEF.

Aseguradoras: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015)
Calificacion (0-10)
Seguro

ordinario Seguro Seguro

Seguro de | Seguro de Basico de Gastos
Automoévil | Estandarizado| Médicos
Habitacién|Residentes| de Automévil | Mayores

Seguro de

Seguro de
Ahorro para el
Retiro

Instituciones Desempleo

adicional

de gasto
funerario

A.N.A. Compariia de Seguros

ABA Seguros - - - - - 9.27 9.16 - -
Ace Seguros 8.73 7.28 - - - = = 7.53 =
AlG Seguros México - - - - - 9.86 - 9.22 -
Allianz México - - 6.18 - 8.00 7.14 - - 9.20
Aseguradora Interacciones - 4.98 - - 8.60 9.40 - - -
Aseguradora Patrimonial Dafos = = = = - - - 8.90 -
Aseguradora Patrimonial Vida - 7.63 - - - - - - -
AXA Seguros - 6.80 6.74 7.44 9.60 9.50 9.06 8.75 6.69
Bupa México Comparia de Seguros - - - - - - - - 9.12
Cardif México Seguros de Vida 8.85 7.20 - - - - - - -
CHUBB de México 8.55 7.85 - - - - - - -
Deco Seguros - 7.53 - - - - - - -
El Aguila Compania de Seguros - - - - - - - 8.31 -
General de Seguros - 7.75 8.12 - 9.43 8.46 9.57 9.66 =
Genworth Seguros Vida - 7.53 - - - - - - -
Grupo Mexicano de Seguros - - - - - 9.04 - - -
Grupo Nacional Provincial - 7.36 6.93 4.71 9.48 8.24 6.42 9.15 7.67
HDI Seguros = = = - - 6.59 7.61 - -
HIR Companiia de Seguros 8.72 7.69 - - - - - - -
HSBC Seguros 9.00 7.77 9.12 = = 6.00 = = =
Insignia Life - 7.00 6.96 - 9.58 - - - -
La Latinoamericana = 7.83 = = = 10.00 = 7.82 5.53
Mapfre Tepeyac - 7.92 9.55 7.64 9.73 9.77 9.14 - 7.81
Metlife Mas - 3.90 - - = = = - _
Metlife México 7.38 5.46 9.29 5.94 7.50 - - - 5.81
Old Mutual Life - 7.65 - - 8.10 - - - -
Pan-American México - - - - - - - - 9.38
Patrimonial Inbursa = 7.67 = = = = = = =
Prevem Seguros - - - - - - - - 9.25
Primero Seguros 9.90 = = o o - - 8.02 -
Prudential Seguros México - 3.95 - 9.02 - - - - -
QBE de México Comparnia de Seguros = = - - - 9.02 - = =
Qualitas Compariia de Seguros - - - - - - 8.15 8.64 -
Royal & Sunalliance Seguros (México) 8.43 7.74 - - - 9.41 9.04 8.11 8.06
Seguros Afirme - 9.10 - - - 8.09 7.88 8.49 -
Seguros Argos - 7.76 = = - - - - -
Seguros Atlas - 8.78 9.84 - 9.55 8.32 9.47 9.12 9.38
Seguros Banamex 8.57 7.46 - - - 7.83 = 6.81 -
Seguros Banorte 7.65 7.16 8.38 8.29 - 8.82 5.88 6.00 7.59
Sequros BBVA Bancomer 7.66 7.93 = = = 585 8.02 8.45 =
Sequros El Potosi 6.86 8.46 - - - 8.20 - 7.11 -
Seguros Inbursa 9.74 6.56 9.09 6.82 9.80 9.44 9.06 9.53 9.33
Seguros Monterrey New York Life - 3.53 5.65 - 9.18 - - - 8.05
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Aseguradoras: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015)
Calificacion (0-10)

Seguro
ordinario Seguro Seguro
. Seguro de |Seguro Basico| Seguro |deVidacon| gequrode | Segurode | Segurode Basico de Gastos
Instituciones Desempleo [Estandarizado| Educativo| Pe"efi<® |Ahorro para el Estandarizado| Médicos
deVida Z‘i";:s"til Retiro de Automévil | Mayores
funerario
Seguros Multiva - 7.78 - - - 9.78 - 7.11 9.04
Solunion México Seguros de Crédito - - - - - - - 9.98 -
Tokio Marine Compaiia de Seguros 8.25 9.38 o = = 8.10 S 9.05 -
Zurich Santander Seguros México 2.63 - - - - 8.93 - - -
Zurich Vida 8.81 7.29 = - - = = = =
Zurich - - - - - 9.03 8.17 8.60 -

Fuente: Bur6 de Entidades Financieras enero-diciembre 2015, CONDUSEF.

( Otros sectores )

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS)

- El total de SOCAPS que conforman el sector corresponde a 143.

- De estas, 69 Cooperativas cuentan con al menos una reclamacion (48%).

- El total de reclamaciones ascendi6 a 678, con un porcentaje de respuesta favorable del 44.8% y un tiempo de respuesta de 17 dias habiles.

« El indice de desempeiio de Atencidn a Usuarios del sector fue de 4.58.

- 33 Cooperativas registraron al menos una sancién (23%) del total.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 46, con un monto de 1.4 millones de pesos.

- 115 Cooperativas cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 17 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,
REUNE, IFIT y REDECO).

- Sélo 3 instituciones reportaron un programa de Educacion Financiera (2%).

- Los productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz, Crédito Simple (PYMES),
Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Nomina, Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento y Depdsito a la Vista.

- 83 Cooperativas fueron calificados en al menos un producto (58%); por lo que se muestran 148 calificaciones diferentes, 10 reprobatorias (7%)
y 138 aprobatorias (93%).

- Se detectaron 101 cldusulas abusivas.

+ 1,539 observaciones de CONDUSEF.

SOCAPS: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015)
Calificacion (0-10)

. <1 Pagaré con
R Crédito | Crédito de p ?;ﬁ;°é:ﬁf,ﬁ: Cuentade | Rendimiento | Depésitoa
personal | némina i sSolidarios Némina | Liquidableal laVista
Vencimiento
Caja Buenos Aires - - 9.95 - - - - -
Caja Cerro de la Silla - - - - - - - 6.65
Caja Cihualpilli de Tonala 9.40 - 9.03 - - - - 8.52
Caja Cristo Rey - - - - - - 7.67 -
 Caja de Ahorro de los Telefonistas = = 8.73 = = = = 4.19
Caja de Ahorros Tepeyac - - - - - - 8.69 9.28
Caja de Ahorros UNIFAM = = = = = = 837 =
Caja Depac Poblana 9.00 - - - - - 9.64 8.83
Caja Hipédromo 7.15 - 9.18 - - - - -
Caja Inmaculada 6.45 8.18 8.70 4.65 - - - 7.25
Caja La Sagrada Familia - = 9.95 = = = = 8.54
Caja Mitras - - 8.50 - - - - 6.58
Caja Morelia Valladolid 2.96 - 8.95 7.41 - - = =
Caja Popular 15 de Mayo - - - - - - - 8.78
Caja Popular Agustin de Iturbide - - - - - - 9.19 9.23
Caja Popular Apaseo el Alto 9.14 8.65 8.68 9.08 - - - 9.08
Caja Popular Cerano 9.15 - 8.50 7.07 - - - 8.80
Caja Popular Comonfort - - - - - - 8.67 -
Caja Popular Cortazar 7.85 - 8.73 - - - - 8.70
Caja Popular Cristébal Colon 8.53 - 9.98 9.90 - - - -
Caja Popular de Ahorros Yanga - - - - - = = 6.05
Caja Popular Dolores Hidalgo - - - - - - - 8.16
Caja Popular Fray Juan Calero 8.68 - - - - - - 9.33
Caja Popular Inmaculada R ) } ) } ) 8.91
Concepcion de la Huerta )
 Caja Popular José Ma. Mercado 8.88 = = = = = = 9.65
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SOCAPS: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015)
Calificacion (0-10)

0 e 0 0 U N D d
0 0 0 O . 0 Uakl
Caja Popular José Ma. Velasco = = = = = - = 8.18
Caja Popular Juventino Rosas - - - - - - - 6.15
Caja Popular La Merced - - - - - - - 8.55
Caja Popular La Providencia 7.54 8.75 8.75 - - - - 4.83
| Caja Popular Lagunillas - - - - - - - 8.86
Caja Popular Las Huastecas - 8.65 8.98 6.45 - - - 5.33
Caja Popular Leén Franco de Rioverde - = = = = - 9.33 7.44
Caja Popular Los Reyes 7.94 8.48 8.48 - - - - 8.83
Caja Popular Manzanillo = = = 8.43 = - = 9.43
Caja Popular Mexicana - - 8.88 - - 6.98 - 8.30
Caja Popular Oblatos 8.26 8.33 8.83 4.50 = = = =
Caja Popular Pio XII - - - - - - - 7.78
Caja Popular Purépero - - - - - - 8.66 8.83
Caja Popular Rio Presidio - - - - - - - 7.68
Caja Popular San José de Casimiro - - - - - - - 9.50
Caja Popular San José de Tlajomulco - - - - - - 8.74 9.90
Caja Popular San José Iturbide = = = = = - - 6.27
Caja Popular San Pablo 7.32 - 8.47 - - - - -
Caja Popular San Rafael 8.15 - 8.93 - = - = =
Caja Popular Santiago Apdstol - - - - - - 7.89 -
Caja Popular Tomatlan - - - - - - - 7.60
Caja Popular Yuriria - - - - - - 8.30 -
Caja Real del Potosi 4.30 - 8.90 - - - - -
Caja San Isidro - - - - - - 8.78 6.63
Caja San Nicolas - 9.80 9.88 - - - - 8.73
Caja Santa Maria de Guadalupe - - - - - - 8.18 9.80
Caja Santa Maria = = = = = - 9.07 9.25
Caja Santa Rosa - - - - - - - 8.03
Caja SMG - - 8.75 8.47 - - - 6.85
Caja Solidaria Campesina Santa _
Maria Amealco ) ) ) ) ) ) 9.58
Caja Solidaria Campesinos Unidos _ _ _ _ _ _ _ 8.93
de Culiacén ’
Caja Solidaria Chiquiliztli - - - - - - - 9.90
Caja Solidaria Ejidos de Xalisco - - - - - - - 8.10
Caja Solidaria Elota - - - - - - - 9.55
Caja Solidaria Epitacio Huerta - - - - - - - 9.63
Caja Solidaria Guachinango - - - 8.00 - - - 7.07
Caja Solidaria Huejuquilla - - - - - - - 8.53
Caja Solidaria La Huerta - - - 8.20 - - 8.80 -
Caja Solidaria San Gabriel - - - - - - - 8.33
Caja Solidaria San Miguel Huimilpan - - - - - - o 9.15
Caja Solidaria San Sebastian del Oeste - - - = 6.18 = = =
Caja Solidaria Sierra de San Juan - - - - - - 9.13 -
Caja Solidaria Tecuala = = = = - - - 9.43
Caja Solidaria Valle de Guadalupe - - - - - - - 9.53
Caja Tepic - - - - - - - 9.15
Caja Zongolica - - - 8.08 - - - -
CoopDesarrollo 5.73 - - - - 6.45 - -
Cooperativa Acreimex 7.77 4.70 - - - - - -
Cooperativa de Ahorro y Préstamo _ _ _ _ _ ) _ 9.06
Caja Popular Atemajac ’
Cooperativa Lachao - - - 8.01 - - 8.22 -
Cooperativa San Juan Bautista de
San ?uan del Rio ) ) - ) ) - 2k 945
Fesolidaridad - - - - - - 8.72 6.24
Jesus Maria Montano - - - - - - - 8.68
Manxico - - - - 8.25 - - -
Progreso de Vicente Guerrero - - - = = - = 4.50
Red Eco de la Montaia - - - - - - - 6.43
Seficroc - - - - - - 8.72 9.20
Sistemas de Proyectos Organizados R ; R } R } } 8.68
en Comunidad i

Fuente: Buro de Entidades Financieras enero-diciembre 2015, CONDUSEF.
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Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS)

- El total de SOFIPOS que conforman el sector corresponde a 46.

» De estas, 30 Sociedades Financieras Populares cuentan con al menos una reclamacién (65%).

- El total de reclamaciones ascendio a 1,050, con un porcentaje de respuesta favorable del 42.9% y un tiempo de respuesta de 21 dias habiles.

« El indice de desempeiio de Atencidn a Usuarios del sector fue de 5.45.

+ 20 SOFIPOS registraron al menos una sancién (43%) del total.

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 38 con un monto de 881,920 pesos.

- 31 Financieras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 13 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,
REUNE, IFIT y/o REDECO).

«» Ninguna institucion reporté contar con algun programa de Educacion Financiera.

» Los productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz, Crédito Simple (PyMES),
Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Némina, Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento y Depésito a la Vista.

« 32 Financieras fueron calificados en al menos un producto (70%); por lo que se muestran 59 calificaciones diferentes, 15 reprobatorias (25%) y
44 aprobatorias (75%).

» Se detectaron 121 cldusulas abusivas.

+ 1,072 observaciones de CONDUSEF.

SOFIPOS: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2015)
Calificacion (0-10)

Administradora de Caja Bienestar 2.70 8.85 9.43 4.83 = = = =
Akala - - - - - - - 6.43
Alta Servicios Financieros - - - - - - 4.77 =
BATOAMIGO - - - 7.70 - - - -
Caja de la Sierra Gorda 3.58 - - - - - 9.10 7.18
Caja Progressa - - - 6.18 - - 8.73 5.35
Capital Activo = = = = = = 8.47 8.20
Capital de Inversién Oportuno en México - - - 8.10 - - - -
Consejo de Asistencia al Microemprendedor - - - 4.16 2.55 - - -
Financiera del Sector Social - - - - - - - 9.28
Financiera Mexicana para el _ ) ) ) 5.10 ) _ 6.30
Desarrollo Rural

Financiera Planfia - - - - - - 8.74 8.20
Financiera Sofitab - - - - - - - 8.43
Financiera Sumate - - - 5.96 6.10 - - -
Financiera Tamazula = = = 6.10 - - 8.65 6.78
Fincomun Servicios Financieros _ 6.96 _ R B 8.10 ) 7.92
Comunitarios

La Perseverancia del Valle de Tehuacan - = - 5.85 - = 7.93 8.33
Libertad Servicios Financieros 4.21 5.78 9.15 - - - - -
Mascaja - - - - - - 8.88 6.95
Multiplica México - - - - - - - 9.80
Opciones Empresariales del Noreste - - - - - - 8.55 8.33
Operadora de Recursos Reforma 7.71 - - - - - - -
Proyecto Coincidir - - - - - - 8.60 6.60
Servicios Financieros Alternativos - - - - 6.30 - - -
Sociedad de Ahorro y Crédito La Paz - - - = = - - 9.60
Sociedad de Alternativas Econdmicas - - - - - - - 8.23
Financiera Mexicana para el _ _ _ _ _ _ _ 463
Desarrollo Rural d
Solucién Asea - - - 5.83 6.25 - - 8.58
Te Creemos - - - - 4.24 = - 8.30
TEPADI - - - 7.80 - - - -
UNAGRA 8.40 - 8.80 - - - - -
Unete Financiera de Allende - - - - - - - 9.53

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2015, CONDUSEF.
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Uniones de Crédito

- El total de Uniones de Crédito que conforman el sector corresponde a 100.

+ De estas, 21 cuentan con al menos una reclamacion (21%).

- El total de reclamaciones ascendié a 40, con un porcentaje de respuesta favorable del 27.8% y un tiempo de respuesta de 22 dias habiles.

- El indice de Atencidn a Usuarios del sector, fue de 4.77.

+ 16 Uniones registraron al menos una sancién (16%).

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 22, con un monto de 416,217 pesos.

« 66 instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 17 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,
REUNE, IFIT y/o REDECO).

» Ninguna institucion reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.

« Los productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Simple (PyMES), Crédito Simple con Garantia Hipotecaria, Crédito de Habilitacion
o Avio y Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento.

+ 43 Uniones fueron calificados en al menos un producto (43%); por lo que se muestran 56 calificaciones diferentes, 2 reprobatorias (4%) y 54
aprobatorias (96%).

« Se detectaron 3 cldusulas abusivas.

-Se identificaron 91 observaciones de CONDUSEF.

Uniones de Crédito: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (enero-diciembre 2015)
Calificacion (0-10)

et e | gmaEce | D
Instituciones (gm'gg) Ga':antia Habillta Liquidable
Hipotecaria al Vencimiento

Credinor Unién de Crédito

CrediRed Uno Unién de Crédito - 8.64 - -
Crédit Unién Empresarial Union de Crédito - 8.20 4.50 8.46
Cyma Unién de Crédito 9.37 8.91 - -
Ficein Union de Crédito - - - 9.75
UCB Impulsa Unién de Crédito - 8.53 8.64 -
Unién de Crédito Agricola del Mayo 9.18 = - =
Unién de Crédito Agricola Ganadero del Estado de Yucatan - 8.85 - -
Unién de Crédito Agricola = = - 9.68
Unidn de Crédito Agropecuario e Industrial del Valle del Yaqui - - 9.27 -
Unién de Crédito Allende - 8.13 - -
Unién de Crédito Alpura - 8.10 - -
Unidn de Crédito Concreces 9.32 - 8.71 -
Unioén de Crédito Credipyme - 8.80 - -
Unién de Crédito de Gasolineros 8.36 - - -
Union de Crédito de Gomez Palacio - - 7.89 -
Unién de Crédito de Hidalgo = 8.35 - -
Unidn de Crédito de la Industria de la Construccion de Aguascalientes - - 7.89 -
Unidn de Crédito de la Industria del Vestido y del Bordado de Aguascalientes - = 8.06 =
Unidén de Crédito de la Industria Litografica - - 8.42 -
Unién de Crédito de la Mixteca 9.08 - - -
Union de Crédito de la Provincia Mexicana 8.25 - 8.81 9.64
Unién de Crédito de Tabasco = - 8.41 -
Union de Crédito DEFINE 8.63 8.40 8.66 8.49
Unidn de Crédito del Comercio e Industria y Servicios Turisticos de Occidente - = - 9.02
Unién de Crédito del Soconusco - - 8.38 -
Unidn de Crédito Delicias - - 8.11 -
Unién de Crédito El Aguila 9.33 9.11 - 8.19
Unién de Crédito Empresarial de Veracruz - - - 9.10
Unidn de Crédito Esphera 8.52 - - -
Unidn de Crédito Estatal de Productores de Café de Oaxaca = - - 9.01
Unidn de Crédito General - 7.20 - -
Unién de Crédito Integral - - 8.36 8.77
Unién de Crédito Interestatal Chiapas - - - 9.41
Unién de Crédito Mexicano de Servicios Profesionales - 8.66 - -
Union de Crédito Mixta de Coahuila - 8.70 - -
Unioén de Crédito Mixta del Carmen - - - 9.33
Unidn de Crédito Mixta del Estado de Veracruz - 8.35 - -
Unidn de Crédito Monarca - - 8.76 -
Unidn de Crédito para la Contaduria Publica 4.73 - - -
Unién de Crédito Progreso - 8.30 - -
Unidn de Crédito Promotora para el Desarrollo Econémico del Estado de México - 8.82 - -
Unién de Crédito San Marcos = = - 9.38

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2015, CONDUSEF.
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Sectores sin evaluacion de productos

SOFOME.R.

« El total de SOFOM E.R. que conforman el sector corresponde a 48.

« De estas, 36 SOFOM E.R. cuentan con al menos una reclamacion (75%).

« El total de reclamaciones ascendié a 5,661, con un porcentaje de respuesta favorable del 53.9% y un tiempo de respuesta de 21 dias habiles.

« El indice de desemperio de Atencion a Usuarios del sector fue de 7.54.

+6 SOFOM E.R. registraron al menos una sancién (13%) del total.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 172, con un monto de 5.5 millones de pesos.

+36 SOFOM E.R. cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 7 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE, IFIT
y/o RECO).

« 3 instituciones cuentan con un programa de Educacién Financiera.

Banca de Desarrollo

« El total de instituciones de banca de desarrollo que conforman el sector corresponde a 6.

- Las 6 instituciones cuentan con al menos una reclamacién (100%).

- El total de reclamaciones ascendio a 8,566; de las cuales 609 fueron recibidas en la CONDUSEF y 7,957 en la Institucion Financiera.

« La resolucién favorable al usuario fue 65.4% y el tiempo de respuesta de 29 dias habiles.

- El indice de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 4.95.

- 1 entidad registré al menos una sancién (17%),

« S6lo se registré una 1 sancién, con un monto de 5, 000 pesos.

- 5 instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE y/o
IFIT).

+Solo 3instituciones cuentan con un programa de Educacidn Financiera (Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, Nacional Financiera
y Sociedad Hipotecaria Federal) 50% del total.

Burods de Crédito (Sociedades de Informacion Crediticia)

« El total de Burés que conforman el sector corresponde a 3.

« El 100% de instituciones cuentan con al menos una reclamacion.

- El total de reclamaciones presentadas en CONDUSEF ascendié a 1,720.

« El 100% de instituciones registraron al menos una sancién.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 19, con un monto de 530,559 pesos.

« 1 Buré cumplié con el 100% de sus obligaciones relacionadas con la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
« Ninguna institucion reporté contar con algun programa de Educacion Financiera.

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo

- El total de instituciones que conforman el sector corresponde a 2.

« Ambas cuentan con al menos una reclamacion.

- El total de reclamaciones ascendio a 594, con un porcentaje de resolucion favorable del 44.2% y un tiempo de respuesta de 23 dias habiles.
« El indice de desempeno de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 3.37.

« 1 entidad registré al menos una sancién.

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 13 sanciones, con un monto de 326,862 pesos.

» Ninguna cumplié con el 100% de sus obligaciones relacionadas con la actualizacidon de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

» Ninguna institucidn reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.
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Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES)

« El total de Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES) que conforman al sector son 11.

«Las 11 instituciones cuentan con al menos una reclamacién (100%).

« El total de reclamaciones ascendi6 a 17,264, de las cuales 13,661 fueron recibidas en la CONDUSEF y 3,603 en la Institucion Financiera.
« La resolucién favorable al usuario fue 71.5% y el tiempo de respuesta de 25 dias habiles.

« El indice de desemperio de Atencidn a Usuarios del sector corresponde a 7.50.

+ 6 AFORES registraron al menos una sancion, es decir el 55% del total.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 71 sanciones, con un monto de 1.9 millones de pesos.

+ 10 AFORES cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fall6 en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
« 5 instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera.

Aseguradoras Especializadas en Salud

- El total de Aseguradoras Especializadas en Salud que conforman al sector son 10.

« De estas, 7 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (70%).

- El total de reclamaciones ascendié a 146; con un porcentaje de respuesta favorable del 26.5% y un tiempo de respuesta de 38 dias habiles.

« El indice de desemperio de Atencién a Usuarios del sector corresponde a 6.73.

. 2 instituciones registraron al menos una sancion (22%).

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 6 sanciones, con un monto de 163,008 pesos.

« 7 Aseguradoras Especializadas en Salud cumplieron con el 100% de sus obligaciones relacionadas con la actualizacién de un Registro
obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

- Sélo 1 institucion reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.

Aseguradoras de Pensiones

- El total de Aseguradoras de Pensiones que conforman al sector corresponde a 9.

« Las 9 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (100%).

- El total de reclamaciones ascendié a 166, con un porcentaje de respuesta favorable del 38.3% y un tiempo de respuesta de 18 dias habiles.

« El indice de desempeiio de Atencién a Usuarios del sector, corresponde a 5.80.

« 1 institucién registrd al menos una sancion, el 11% del total del sector.

+ Se impuso 1 sancién, con un monto de 13,458 pesos.

- 8 Aseguradoras de Pensiones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE
y/o IFIT).

« Sélo 3 instituciones reportaron contar con algin programa de Educacién Financiera.

Afianzadoras

« El total de Afianzadoras que conforman al sector son 15.

» De estas, 13 Afianzadoras cuentan con al menos una reclamacion (87%).

« El total de reclamaciones ascendié a 191; con un porcentaje de respuesta favorable del 16.6% y un tiempo de respuesta de 43 dias habiles.
« El indice de desemperio de Atencién a Usuarios del sector corresponde a 4.97.

« 4 instituciones registraron al menos una sancién (27%).

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 12 sanciones, con un monto de 376,714 pesos.

+ 14 Afianzadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
» Ninguna institucion reporté contar con algin programa de Educacion Financiera.

Casas de Bolsa

- El total de Casas de Bolsas que conforman al sector corresponde a 36.

- De estas, 16 instituciones cuentan con al menos una reclamacion (44%).

- El total de reclamaciones ascendié a 132, con un porcentaje de respuesta favorable del 20.6% y un tiempo de respuesta de 48 dias habiles.

« El indice de desempeiio de Atencion a Usuarios del sector fue de 5.23.

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 6 sanciones, con un monto de 95,467 pesos.

+ 4 Casas de Bolsa registraron al menos una sancién (11%) del total.

« 28 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 7 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).
« Sélo 2 instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera.




219

Buro de Entidades Financieras

Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion

- El total de Sociedades Operadoras que conforman al sector corresponde a 40.

- De estas, 6 instituciones cuentan con al menos una reclamacién (15%).

- El total de reclamaciones ascendi6 a 25; con un porcentaje de respuesta favorable del 10% y un tiempo de respuesta de 28 dias habiles.
« El indice de desemperio de Atencién a Usuarios del sector corresponde a 4.90.

« 4 instituciones registraron al menos una sancién (10%).

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 9 sanciones, con un monto de 242,244 pesos.
« 17 Sociedades Operadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 15 fallaron en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES,

REUNE y/o IFIT).

« Solo 3 instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera (7.5%).

Casas de Cambio

« El total de Casas de Cambio que conforman al sector corresponde a 9.
« De estas, ninguna institucion tiene alguna reclamacion.

+ Sélo 1 Casa de Cambio registré 2 sanciones, con un monto de 26,916 pesos.
« 6 instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fall6 en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
« Ninguna institucién reporté contar con algtin programa de Educacién Financiera.

En el caso de los sectores que no cuentan con informacién
relevante en materia de Reclamaciones y Sanciones, el Buré da
a conocer datos relativos a la oferta de productos financieros,
cumplimiento a los registros de CONDUSEF y en su caso, los
programas de Educacién Financiera que han desarrollado. Los
sectores que conforman esta seccién son:

Sociedades de Ahorro y Préstamo

- El total de instituciones que conforman al sector corresponde
a2

« Ambas instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

« Ninguna institucidon perteneciente a este sector reportd
programas de Educacién Financiera.

Sociedades Financieras Comunitarias

- El total de instituciones que conforman al sector corresponde
al.

+ La institucion dio cumplimiento a 3 de los 4 registros
obligatorios.

« La institucidon no report6 programas de Educacién Financiera.

Operadores del Mercado de Derivados

- El total de instituciones que conforman al sector corresponde
ab.

« Sélo 2 instituciones dieron cumplimiento a los registros.

« Ninguna institucion reporté programas de Educacién
Financiera.

Sociedades de Inversién
- El total de Sociedades de Inversion que conforman al sector,
corresponde a 570.

« 27 instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

Almacenes Generales de Depésito

« El total de Almacenes Generales de Depésito que conforman al
sector, corresponde a 19.

« 2 instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

« Ninguna institucion reporté programas de Educacién
Financiera.

Sociedades Controladoras

- El total de Sociedades Controladoras que conforman al sector,
corresponde a 25.

« 24 instituciones dieron cumplimiento a los registros.

« Ninguna institucion reporté programas de Educacién
Financiera.

Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para el
Retiro (SIEFORES)

- El total de SIEFORES que conforman al sector, corresponde a 73.
« 13 instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

« Ninguna institucion reporté programas de Educacién
Financiera.
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Actividades de

Supervision,
Vigilancia e
Inspeccion

El objetivo es verificar el cumplimiento de las Instituciones Financieras
a las leyes y disposiciones generales aplicables en materia como
transparencia financiera, sanas practicas y portabilidad, y registro de
contratos de adhesidn, entre otros y que son competencia de esta
Comision Nacional, a través de los procesos de: Evaluacion, en donde
se analiza y ordenan cambios a los contratos, publicidad y estados
de cuenta que utilizan las Instituciones Financieras; Vigilancia, en
donde se verifica que las Instituciones permeen en sus sucursales los
contratos y estados de cuenta que fueron analizados previamente
en la etapa de Evaluacion; y Verificacion e Inspeccién, en donde
se verifican procesos y temas especificos, tales como ventas atadas,
informacién de comisiones, Unidades de Atencion, etc.
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Resultado de Verificacion e Inspeccion 222

Clausulas Abusivas 226
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Resultados de Evaluacién y Vigilancia

« Se concluyd el siguiente ejercicio iniciado en 2014:

Calificacion Promedio = Calificacion Promedio  Calificacion Promedio = No. Documentos

Producto Instituciones Formatos (40%) Expedientes (60%) Final (100%) Evaluados
28 Bancos' 24 3.9 6.3 419
Deposito a la Vista 24 SOCAPS 1.8 3.2 5.0 107
1 SOFIPO 1.5 0.9 24 4

(1) 27 Bancos completaron el proceso de Supervision, mientras que 1 Banco manifesté que no tuvo aperturas de cuentas de deposito.

« En el 2015, la metodologia para obtener la calificacion final (100%) de las instituciones y entidades financieras, es la
siguiente:

- 30%: La calificacién obtenida en la primera evaluacién de los formatos.
- 70%: El promedio de las calificaciones de los expedientes reales. Se evalian documentos firmados por los
clientes (casos reales).

Los productos evaluados bajo esta metodologia son los siguientes:

Calificacion Calificacion Promedio Calificacion Promedio No. Documentos
Producto Instituciones Promedio Formatos Expedientes Final 'Ev e T
(30%) (70%) (100%)
g 14 SOFOMES E.N.R." 0.5 1.9 2.4 95
Crédito Simpl :
reditoSImple 2 UNIONES DE CREDITO® 1.2 5.4 6.6 44
7 BANCOS 1.5 3.7 5.2 59
- 2 SOFOMES E.R. 2.0 6.8 8.8 22
Crédito P I
reditorersonal 5 socaps 16 3.4 5.0 49
5 SOFIPOS 1.3 1.7 3.0 38
Crédito de Némi 10 BANCOS® 1.9 5.0 6.9 92
reditodeNomina 45 SOFOMES E.N.R. 0.8 3.5 430 65
8 BANCOS® 16 5.4 7.1 80
Crédito de Auto 1 SOFOME.R. 0.9 1.2 2.7 7
16 SOFOMES E.N.R.® 0.8 2.3 3.1 127
Crédito Pyme Individual 9 SOFOMES E.N.R.® 0.60 3.2 3.8 78
Crédito Pyme 6 SOFOMES E.N.R.” 0.7 2.7 3.4 69
G ‘I’ 3 SOCAPS 0.9 2.0 2.7 24
rupa 9 SOFIPOS 0.7 1.7 2.5 65
13 SOFOMES E.N.R.®
Crédito de Habilitacion 0.5 1.8 2.3 42
; 16 UNIONES DE 11 a1 55 20
0 Avio CREDITO® : : :
. . 11 BANCOS® 2.1 5.9 8.0 120
Tarjetade Crédito ) ¢ e OMES ER. 2.0 33 53 37
10 BANCOS™ 1.9 42 6.0 94
Cuenta de Némina 2 SOCAPS 1.1 3.7 4.8 20
1 SOFIPO"™ 1.0 1.4 2.4 17
Seguro de Automévil o o o1 ;RADORAS 25 6.5 9.0 60
Residente
Crédito Refaccionario = 11 SOFOMES E.N.R."? 0.6 3.9 45 75
PRLV 13 UNIONES DE CREDITO"? 16 57 73 86

NOTA: Del Programa Anual de Supervisién 2015, se encuentran en proceso de Evaluacion y Supervision los siguientes productos: i) Seguro de Ahorro para el Retiro; ii) Microcrédito para
Personas Morales; y iii) Tarjeta de Débito.

(1) 6 Sofomes E.N.R. y 2 Uniones de Crédito completaron el proceso de Supervision, mientras que 8 Sofomes E.N.R. y 5 Uniones de Crédito manifestaron que no tuvieron aperturas de
crédito simple en el periodo requerido.

(2) 8 Bancos concluyeron el ejercicio debido a que Banco Azteca no presenté aperturas de crédito durante el periodo y Banco Ahorro Famsa contintia en proceso de evaluacion derivado
de retrasos en el correo postal.

(3) 6 Sofomes E.N.R. completaron el proceso de Supervisién, mientras que 10 Sofomes E.N.R. manifestaron que no tuvieron aperturas de crédito de némina en el periodo requerido.

(4) 7 Bancos completaron el proceso de Supervision, mientras que 1 Banco manifesté que dejo de ofrecer el producto.

(5) 6 Sofomes E.N.R. completaron el proceso de Supervision, mientras que 10 Sofomes E.N.R. manifestaron que no tuvieron aperturas de crédito de auto en el periodo requerido.
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(6) 6 Sofomes E.N.R. completaron el proceso de Supervision, mientras que 3 Sofomes E.N.R. manifestaron que no tuvieron aperturas de crédito PYME individual en el periodo requerido.
(7) 4 Sofomes E.N.R. completaron el proceso de Supervision, mientras que 2 Sofomes E.N.R. manifestaron que no tuvieron aperturas de crédito PYME grupal en el periodo requerido.

(8) 2 Sofomes E.N.R. y 2 Uniones de Crédito completaron el proceso de Supervision, mientras que 11 Sofomes E.N.R. y 14 Uniones de Crédito manifestaron que no tuvieron aperturas de
crédito de Habilitacion o Avio en el periodo requerido.

(9) Se evaluaron 10 Bancos debido a que Banco Wal-Mart dejé de operar por fusionarse con Banco Inbursa.

(10) Se evaluaron 9 Bancos debido a que Banco Wal-Mart dejé de operar por fusionarse con Banco Inbursa.

(11) Administradora de Caja Bienestar, salié de la evaluacion debido a que el producto que comercializa directamente con el publico no cuenta con las caracteristicas solicitadas.

(12) 2 Sofomes E.N.R. completaron el proceso de Supervision, mientras que 9 Sofomes E.N.R. manifestaron que no tuvieron aperturas de crédito refaccionario en el periodo requerido.
(13) 6 Uniones de Crédito completaron el proceso de Supervision, mientras que 7 manifestaron que no tuvieron aperturas del producto PRLV en el periodo requerido.

Resultados de Verificacion e Inspeccion

Verificacion

« En el proceso de visitas de Verificacion Calendarizadas a Sofomes E.N.R. con el objeto de eficientar la vigilancia a este
sector, se requirio a la Direcciéon General de Dictaminacion y Supervision (DGDS), la documentacién que compruebe
que se esta llevando adecuadamente el proceso de Terminaciéon de Operaciones Activas, asi como las Autorizaciones
para consulta de Buré de Crédito, solicitando 60 Visitas para 2015.

« Adicionalmente se detallan las Sofomes E.N.R. que fueron autorizadas por el Comité de Supervisién para llevar a cabo
Visitas de Verificacion Especial:

Institucion Financiera Requerida | Fecha de Solicitud |Fecha de Recepcion

para Verificacion Especial ala DGDS de informacion

Con fecha 28 de mayo de 2015 se
llevé a cabo la visita de verificacion y
la entidad financiera no proporciond
y la documentacion requerida para
Fides Gestion Financiera, evaluar sefialando que actualmente
S.A.de C.V,, SOFOM, E.N.R. 17 abr 2015 01 oct 2015 no realiza operaciones de crédito
por instrucciones de su nueva
administracion.
Por lo anterior, no se pudo llevar a
cabo el proceso de evaluacion.

01

Con fecha 22 de mayo de 2015 se
llevé a cabo la visita de verificacion
en el domicilio registrado en el

. . SIPRES, constatando que las puertas
Micronegocios Populares, S.A. de estaban cerradas y el inmueble se

02 CV. SOFOM, ENR. 17 abr 2015 23 jun 2015 aprecio desocupado,

Por lo anterior, no se puede llevar a
cabo el proceso de evaluacion en
consideracion a que no se pudo
recabar ninguna informacion.

El resultado del proceso de
evaluacién del producto crédito
pyme grupal: 0.65, por lo que se
29 may 2015 21 sep 2015 procedera a enviar la sancién por
posibles incumplimientos normativos
alaDGASYy el oficio con el programa
de cumplimiento forzoso.

Administradora Avanza, S.A.de C.V.,

03 SOFOM, E.N.R.

No se llevé a cabo la visita de

Qoo Apoyo SO PR 5 )2 16 oct 2015 17 dic 2015 verificacion por no encontrarse la
Persona Fisica y Moral, S.A. de C.V. entidad en su domicilio oficial.

- J

04
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Evaluacion y Vigilancia

Institucion Financiera Requerida | Fecha de Solicitud |Fecha de Recepciéon
para Verificacion Especial ala DGDS de informacion

Se encuentra en proceso el
05 CPTRES, S.A. de C.V. SOFOM, EN.R. 05 feb 2015 27 may 2015 oficio para instruir a la entidad
financiera respecto al Programa de
Cumplimiento Forzoso.
Agrofinanciera Oasis, S.A. de C.V,, . o
06 SOFOM, ENR. 31ago 2015 15 dic 2015 En proceso de evaluacion
Integra Arrenda, S.A. de C.V. . 7z
07 ! ' 19 oct 2015 08 dic 2015 En proceso de evaluacion
SOFOM, EN.R. oc . P
08 LI Financiera, SEAN clie C.V,, SOFOM, 19 oct 2015 15 dic 2015 En proceso de evaluacioén
No se llevé a cabo la visita de
. . verificacion por no encontrar
09 Fincrea, S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R. 24 nov 2015 17 dic 2015 empleados de la entidad en su
domicilio oficial.
Estimulo Corporativo, S.A. de C.V.,, . .
10 24 nov 2015 15 dic 2015 En proceso de evaluacion
SOFOM, E.N.R.
S J
Inspeccion

+ Sobre los Programas de Cumplimiento Forzoso, derivado de las irregularidades detectadas en la etapa de Inspeccién
en el ejercicio 2014, se tienen los siguientes resultados en el periodo que se reporta:

a) BANCOS Y SOFOME.R.

10

1 | Banco Ahorro Famsa |

2 Banco del Bajio 12 12 0
3 | Banco Wal-Mart | 11 ‘ 6 | 5
4 BBVA Bancomer 19 13 6
5 | Banco Nacional de México | 32 ‘ 19 | 13
6 Tarjetas Banamex** 8 2 6
7 | Banca Mifel | 30 \ 12 | 18
8 Banco Mercantil del Norte 28 22 6
9 | Banorte-Ixe Tarjetas** | 16 ‘ 16 | 0
10 Banco Santander 22 18 4
11 | Santander Consumo** | 6 ‘ 0 | 6
12 BanCoppel 9 6 3
13 | Fundacién Dondé Banco | 25 ‘ 25 | 0
14 Bansi 33 25 8
15 | Banco Multiva | 9 ‘ 9 | 0
16 | Scotiabank Inverlat 5 5 0
17 | Banco Azteca | 36 ‘ 33 | 3

\_18 Banco Interacciones 10 9 1 J

*Se enviaron a la Direcciéon General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.
**SOFOM, ER.
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Evaluacion y Vigilancia

b) ENTIDADES DE AHORRO Y CREDITO POPULAR

No Solventadas*

1 Libertad Servicios Financieros
2 | Caja Inmaculada | 21 | 5 |
3 Fincomun Servicios Financieros Comunitarios 11 11 0

*Se enviaron a la Direccion General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.

+ Sobre los Programas de Cumplimiento Forzoso, derivado de las irregularidades detectadas en la etapa de Inspeccidn
en el gjercicio 2015, se tienen los siguientes resultados en el periodo que se reporta:

a) BANCOS Y SOFOME.R.

1 Banco Santander
2 | Santander Consumo** | 10 | O |
3 BBVA Bancomer 25 0
4 | Intercam Banco | 5 | 0 |
*Se enviaron a la Direccion General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.
**SOFOM, ER.

NOTA: La informacion se encuentra en proceso de analisis para determinar si fueron solventadas las observaciones por parte de las Instituciones Financieras.

b) ENTIDADES DE AHORRO Y CREDITO POPULAR

1 Alta Servicios Financieros
2 | Financiera Auxi | 22 | 7 |
3 Administradora de Caja Bienestar 16 14

*Se enviaron a la Direccion General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.

» Los resultados de Inspeccién 2015 (visitas en sitio) son los siguientes:
Visitas de Inspeccion a Bancos, Sofomes E.R y Entidades de Ahorro y Crédito Popular de acuerdo al

Programa de la CNBV.
Banco Forjadores Del 12 al 16 de enero 4 4.3
Consubanco Del 19 al 23 de enero 4 4.6
Consupago Del 26 al 30 de enero 4 3.3
Cibanco Del 3 al 6 de febrero 4 5.0
Banca Afirme Del 9 al 13 de febrero 5 5.4
Alta Servicios Financieros Del 10 al 20 de febrero 7 2.2
Financiera Auxi Del 10 al 20 de febrero 5 0.7
Finang::aar:;;ic;::a?ara el Del 10 al 20 de febrero 7 0.7
Banco Santander Del 6 de abril al 15 de mayo 4 8.5
Santander Consumo Del 6 de abril al 15 de mayo 4 6.5
Intercam Banco Del 13 de abril al 22 de mayo 4 6.0
BBVA Bancomer Del 11 al 15 de mayo 5 6.2




Banco Nacional de México

Tarjetas Banamex

Administradora de Caja
Bienestar

Banco Mercantil del Norte
Banorte-Ixe Tarjetas
Solucion Asea

Bancrea

Banco Inmobiliario

Scotiabank Inverlat
Crédito Familiar
Banco Ahorro Famsa
Compartamos

CF Credit Services
Banco Azteca

Caja Popular Mexicana

Nota:

Del 11 de mayo al 19 de junio
Del 11 de mayo al 19 de junio

Del 18 al 21 de mayo de 2015

Del 6 al 15 de julio
Del 6 al 15 de julio
Del 27 al 31 de julio

Del 24 al 28 de agosto

Del 31 de agosto al 4 de
septiembre

Del 17 al 25 de septiembre
Del 17 al 25 de septiembre

Del 5 al 9 de octubre

Del 26 al 30 de octubre
Del 3 al 6 de noviembre

Del 18 de noviembre al 2 de
diciembre

Del 23 al 27 de noviembre
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4 6.3
4 5.7
3 24
4 7.0
4 6.0
5 3.1
4 3.0
4 4.3

5.2
4 6.7
5 4.2
5 2.0
5 4.0
7 6.4
5 33

i) Del programa de Visitas de Inspeccion 2015, Banco Monex y HSBC se encuentran en proceso de analisis.
ii) De las Instituciones reportadas en el periodo enero-diciembre 2014 que quedaron en proceso, se tienen las siguientes calificaciones: Libertad Servicios Financieros
3.8; Caja Morelia Valladolid 0.7; Caja Inmaculada 4.0; Fincomun Servicios Financieros Comunitarios 2.8; Banco Inbursa 5.3; Inbursa Sofom 0.0 y; HSBC 7.3.

+ Se envi6 a la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de la Visita de Inspeccién. Por otra
parte se enviaron los Programas de Cumplimiento Forzoso a cada una de las instituciones a fin de que subsanaran los
incumplimientos detectados en la etapa de Inspeccién.

Visitas de Inspeccién a Uniones de Crédito

Union de Crédito de Industriales

de Nuevo Ledn

Union de Crédito de Comercio,
Servicios y Turismo de Nayarit

Union de Crédito Agricola,
Pecuario y de Servicios del
Noroeste

17 - 18 de febrero

3-4demarzo

14 - 15 de abril

- Verificacion aviso de la UNE

« Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras
«Verificacién del Registro de Prestadores de Servicios
Financieros

- Verificacion entrega de Contratos de Adhesion y
anexos del Producto Crédito Simple

« Verificacion aviso de la UNE

- Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras
«Verificacién del Registro de Prestadores de Servicios
Financieros

« Verificacion entrega de Contratos de Adhesién y
anexos del Producto Crédito Simple

- Verificacion aviso de la UNE

« Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras

« Verificacion del Registro de Prestadores de Servicios
Financieros

« Verificacién entrega de Contratos de Adhesién y
anexos del Producto Crédito Simple
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« Verificacion aviso de la UNE
- Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras

9 - 10 de junio 4 «Verificacion del Registro de Prestadores de Servicios
Financieros
« Verificacion entrega de Contratos de Adhesién y
anexos del Producto Crédito Simple

Union de Crédito de Comercio,
Servicios y Turismo de Chiapas

« Verificacion aviso de la UNE
- Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras
.z P T . «Verificacién del Registro de Prestadores de Servicios
CYMA Unién de Crédito 21-22dejulio 4 Financioros
« Verificacion entrega de Contratos de Adhesién y
anexos del Producto Crédito Simple

- Verificacion aviso de la UNE

- Verificacion aviso Bur6 de Entidades Financieras

«Verificacién del Registro de Prestadores de Servicios
Unidn de Crédito Vidacredit 11 -12 de agosto 4 Financieros

« Verificacion entrega de Contratos de Adhesién y

anexos del Producto Crédito Simple

« Verificacion aviso de la UNE
.. L. . - Verificacién aviso Buré de Entidades Financieras
Unidn de Crédito Industrial y -2d iemb - Verificacion del Registro de Prestadores de Servicios
. 1 e septiembre 4 ; X
Agropecuario de la Laguna Financieros
« Verificacion entrega de Contratos de Adhesién y
anexos del Producto Crédito Simple

«Verificacién aviso de la UNE
Unién de Crédito Reai I del - Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras
nion de Crédito Regional de _ «Verificacién del Registro de Prestadores de Servicios
Norte de Veracruz 13 - 14 de octubre 4 Financieros
« Verificacion entrega de Contratos de Adhesién y
anexos del Producto Crédito de Habilitaciéon o Avio

« Verificacion aviso de la UNE

« Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras

«Verificacién del Registro de Prestadores de Servicios
Union de Crédito San Marcos | 20 - 21 de octubre 4 Financieros

« Verificacién entrega de Contratos de Adhesién

y anexos del Producto Crédito Refaccionario

con Obligacién Solidaria y Garantia Prendaria e

Hipotecaria

«Verificacién aviso de la UNE
« Verificacion aviso Buré de Entidades Financieras
Unién de Crédito de Puerto |18 _ 19 de noviembre 4 - Verificacién del Registro de Prestadores de Servicios

Vallarta Financieros
« Verificacion entrega de Contratos de Adhesién y

anexos del Producto Contrato de Depdsito de Dinero

+ Se hizo entrega de la documentacién recabada en las Visitas de Inspeccién, a cada una de las Direcciones que requirié
informacién, y que de acuerdo a sus atribuciones deben validar, con objeto de que en caso de aplicar se emitan los
Programas de Cumplimiento Forzoso.

+ Se envié a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de la Visita de Inspeccién realizada.

Clausulas Abusivas

+ Derivado de la entrada en vigor de las Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas contenidas
enlos contratos de adhesién, durante el periodo marzo-diciembre se enviaron 2,642 oficios recordatorios a las entidades
financieras que se encuentran registradas en el SIPRES, de las cuales 883 informaron haber revisado sus contratos. La
mayoria respondié que sus contratos no tienen los supuestos abusivos, situacién que tendra que ser verificada caso
por caso. Otras manifestaron que habian procedido a modificarlas o eliminar la cldusula; no obstante ello, al revisarlas
en ciertos casos, la modificacién fue insuficiente prevaleciendo el supuesto abusivo, o incluso en algunos casos la
correccion las convirtié en ilegales.
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Evaluacion y Vigilancia

Estatus de Oficios enviados

BANCOS 45 29
SOFOME.R. 27 15
SOFIPOS 44 25
SOCAPS 134 97

SOFINCOS 1 0
SOFOME.N.R. 2,301 667
UNIONES DE CREDITO 90 50
TOTAL 2,642 883

Oficios Devueltos por ilocalizables:
151 SOFOMES E.N.R.; 6 UNIONES DE CREDITO; 4 SOFIPOS y 3 SOCAPS.

+ A continuacién se muestra el acumulado de Clausulas Abusivas contenidas en los Contratos de Adhesion a partir
de que entraron en vigor las Disposiciones de caracter general en materia de cladusulas abusivas en los contratos de
adhesion al 31 de diciembre de 2015

Acumulado de Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo a diciembre de 2015
Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII

Clausulas abusivas detectadas

Numero de Numero de
clausulas Instituciones

Numero de Numero de
clausulas abusivas clausulas
detectadas eliminadas

Contratos

Sector revisados

BANCOS 668 343 157 186 6
SOFOMES E.R. 135 10 3 7 3
SOCAPS 235 127 26 101 31
SOFIPOS 160 135 14 121 38
SOFOMES E.N.R. 157 58 31 27 12
UNIONES DE CREDITO 19 4 1 3 2
ASEGURADORAS 28 0 0 0 20
TOTAL 1,402 677 232 445 112
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« Como resultado de la deteccidn de Clausulas Abusivas referidas en el cuadro anterior, se ha iniciado el procedimiento
de sancién, teniendo los siguientes datos:

Sanciones por Clausulas Abusivas Detectadas del 4 de marzo a diciembre de 2015
Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII

BANCOS 179 164 343
SOFOM E.R. 3 7 10
SOCAPS 84 43 127
SOFIPOS 37 98 135
SOFOM E.N.R. 37 21 58
UNIONES DE CREDITO 2 2 4
TOTAL 342 335 677

- Con fundamento en la Disposicion SEPTIMA de las Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas
contenidas en los contratos de adhesidn, se da a conocer a la Junta de Gobierno los resultados de las Ordenes de
Supresion realizadas a las Entidades Financieras a diciembre de 2015 como a continuacién se muestran:

Ordenes de Supresion de Clausulas Abusivas a diciembre de 2015

BANCOS 271
SOFOME.R. 62
SOFIPOS 90
SOCAPS 73
SOFOM E.N.R. 45
UNIONES DE CREDITO 2

TOTAL 543
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Evaluacion y Vigilancia

«Porloquerespectaalas Clausulas Abusivas detectadas referente ala Disposicion TERCERA, fraccién | de las Disposiciones
de caracter general en materia de cldusulas abusivas contenidas en los contratos de adhesidn, se tienen los siguientes
resultados:

Acumulado Clausulas Abusivas de enero a diciembre de 2015
Disposicion Tercera, fraccion |

Inciso d) Inciso e)
Inciso b) Inciso c) No se establece ol Ept|dad RS Ndamero
Obliga al Usuario a Cualquier clausula que que la Entidad te.”T"“Z delmanera de
conservar los documentos| no le indique al Usuario | Financiera debe avisar anticipa ,? S clausulas
que comprueben su con exactitud aqué se | previamente al Usuario de a.dhe5|on C“a"‘{'O el e
deposito o pago. esta comprometiendo. laterminacion del | Usuario da por terminada
contrato de adhesién cualquier otra relacion
' contractual distinta.
BANCOS 0 0 24 0 24
SOFOM E.R. 0 0 65 2 67
SOCAPS 0 0 0 0 0
SOFIPOS 0 0 0 0 0
SOFOM E.N.R. 5 7 47 31 90
UNIONES DE CREDITO 0 0 5 2 7
TOTAL 5 7 141 35 188

+ Derivado de la importancia del tema, se lanzé un Micrositio denominado “Conoce y denuncia las Clausulas Abusivas’,
que se encuentra en la padgina de Internet de la CONDUSEF, a fin de que los Usuarios las conozcan y puedan denunciarlas.
En dicho Micrositio los Usuarios podran conocer los diferentes tipos de cldusulas abusivas de las instituciones y en qué
productos se localizan, ademas contiene material de apoyo, orientacién y consejos practicos.
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Anuario Estadistico 2015.
Se termind de realizar en Abril de 2016.



