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Mensaje del Presidente
“Mejorar para servir”

Las grandes reformas se consolidan poco a poco, arrojando resultados en favor de la ciudadania.
La Reforma Financiera es una muestra clara. A un afo de su entrada en vigor ha venido dando
resultados satisfactorios en la Condusef mediante mas y mejores indicadores.

Como ejemplos de estos indicadores, tenemos el incremento en las Asesorias, donde pasamos de
1,082,835 en 2013 a 1,140,807 en 2014, es decir un incremento del 5 por ciento.

Asimismo, en materia de emisién de Solicitudes de Dictamen, se logré un incremento del 67.5% al
pasar de 4,919 en 2013 a 8,241 en 2014.

Otro tema en el cual se reflej6 la Reforma Financiera, fue en el apartado de Defensoria Legal,
otorgada a 1,239 Usuarios en 2014, cifra que representa un incremento del 33.2% con relacion a
2013, ano en el cual se otorgaron 930 Defensorias.

En cuanto al resultado de la Defensoria Legal otorgada, la respuesta favorable a los Usuarios fue
del 87 por ciento, es decir, 87 de cada 100 Defensas se ganan ante tribunales, 5 mas que el afo
anterior.

Las clausulas abusivas son un tema por demas relevante, en SOFOMES E.N.R. se eliminaron un
total de 52, pasando de 70 a 18. En Instituciones de Banca Multiple, se eliminaron 12, para pasar
de 62 a 50. Estas acciones representan, una proteccion directa al patrimonio de los Usuarios.

Mas alla de estos niumeros, para la Condusef, es el resultado de una Reforma Financiera con sentido
social, porque cada numero representa un Usuario y en muchas de las veces el patrimonio de una
familia.

Por ello es que se busca darle utilidad a las cifras, a través del Burd de Entidades Financieras,
portal lanzado en el mes de julio y que cuenta con informacion relativa al comportamiento de las
Entidades financieras. De este modo podemos conocer evaluaciones por producto, nimero de
reclamaciones, productos que ofrecen, sus comisiones, sus practicas, sus sanciones administrativas,
sus reclamaciones, incluso si cuentan o no con programas de Educacién Financiera.

El Buré de Entidades Financieras, desde la fecha de su lanzamiento, el 9 de julio, al 31 de diciembre,
tuvo un total de 191 mil 541 visitas.

Para el proximo ano, se proyectan mas y mejores resultados, ya que conoceremos los datos del
Registro de Despachos de Cobranza, resaltando las quejas por alguna mala practica de cobranza,
gue comenzé a operar en enero de 2015. Asimismo, hablaremos de los informes trimestrales de
las Unidades Especializadas de Atencién a Usuarios, obligacién derivada también de la Reforma
Financiera.

Mario A. Di Costanzo
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Acciones de

Defensa en
Condusef

Durante 2014, como resultado de los procesos de Atencién a Usuarios, las
Acciones de Defensa mostraron un incremento del 4.3% con respecto
al ano anterior, generado principalmente por las Asesorias, las cuales se
incrementaron en 5.3%, al pasar de 1,082,835 a 1, 140,807.

Cabe indicar que las Asesorias, que son filtro para resolver en primera
instancia la gran mayoria de asuntos, representaron el 83.9% del total de
las Acciones de Defensa.

Porsu parte, las Controversiasy Reclamaciones mostraron unadisminucién
de 0.8% al pasar 220,496 a 218,771 en 2014, generado por los procesos
de Gestién Electrénica que representan el 11.7% del total de las Acciones
de Defensa. Cabe destacar que hubo un incremento en los asuntos de
Conciliaciéon 'y Gestion Ordinaria, los cuales en conjunto representaron
del 3.6% del total de las acciones de Defensa.
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Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef

La Comisiéon Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef), inicié sus
Instituciones financieras” Desde entonces, realiza labores de asesoria, proteccion y defensa de los intereses de los
fin con 36 Delegaciones, una en cada Estado de la Republica, salvo en el Distrito Federal, que cuenta con 4

Asesorias 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
adquirid, sus caracteristicas, su forma de operacién y el compromiso asumido por las partes (derechos y obligaciones).

Asimismo, se puede otorgar orientacion de caracter legal por medio de: Asesorias Juridicas Penalesy Consultas Juridicas.
® EnlaAsesoriaJuridica Penal (AJP) se solventan temas relacionados con la aplicacion de normativas, leyesy reglamentos
en materia de Derecho Penal.

® Consultas Juridicas (CJ) es la herramienta previa y siempre necesaria, puesta a disposiciéon del Usuario para el
correcto ejercicio de sus derechos y obligaciones recogidos en las leyes, explicados y desarrollados a través de la figura
profesional del abogado.

De igual manera, el Usuario podré consultar informacion referente a:
® Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias, la cual tiene por objetivo que el Usuario pueda tener conocimiento si

es beneficiario de alguna cuenta de depdsito o inversidn, o en su caso pueda tener informacion de la existencia de la
misma.

® Consulta SIAB VIDA, es el sistema mediante el cual el Usuario pueda tener alguna localizacion de registros posibles de
beneficiarios relacionado a un seguro de Vida.

Gestion Ordinaria (GO) y Gestion Electrénica (GE) Controversias

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

® Gestion Ordinaria. Se refiere a la solicitud de informacidn general, consulta o duda que realiza el asesor a la Institucién
financiera o UNE, a través del envio de un oficio con fundamento en el Art. 53 de la Ley de Condusef, la cual ayude a la
resolucién solicitada por el Usuario.

® Gestion Electronica. Es el mecanismo que permite a la Condusefy a la Unidad Especializada de la Institucién, resolver
de forma electrénica las inconformidades o reclamaciones que plantean los Usuarios, disefiado para la optimizacién
de los procesos y los resultados.

Conciliacion Conciliacién (CO)

Es un medio alternativo de resolucién de conflictos, que tiene como finalidad 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 para la resolucién de la reclamacion.

® No Conciliado: El Usuario - Institucion financiera no logran conciliar sus intereses durante el desarrollo de la Audiencia
de Conciliacién.

® Concluido por otros motivos: Es cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) no contintdian con el procedimiento
de Conciliacion, 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 mediacién en el asunto.



Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef

actividades el 19 de abril de 1999, teniendo como objetivo fundamental “procurar la equidad entre los Usuarios y las
Usuarios, buscando en todo momento la sana interaccion entre los agentes del Sistema Financiero, contando para este
Oficinas de Atencién, un Centro de Atencién Telefénica (CAT), una Vicepresidencia Juridica, asi como una Oficina Virtual.

Dictamen Dictamen

En caso de requerirlo, la Condusef podra emitir alguno de los siguientes:

® 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 obligacion contractual incumplida por
la Institucidon financiera sea cierta, exigible y liquida. Es un documento que podra hacerse valer ante la autoridad
jurisdiccional competente con orden de ejecucion.

Arbitraje 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 resolucién que
pone fin al asunto y en el cual se sefiala a quién le asiste la razon.

Defensa 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 econémicos para contratar los servicios

de un abogado particular.

Defensa Legal Gratuita

Concurso

. Concurso Mercantil
Mercantil

En caso de proceder un Concurso Mercantil (cuando la Institucidn 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 asesorara a los Usuarios en la presentacion de las denuncias por los actos presuntamente delictivos.

Acciones
Colectivas

Defensa Legal Gratuita

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



10,185,790 Acciones de Defensa' a Usuarios en Condusef

Historia Estadistica de Condusef 1999-2014

R ee—————————————
2014 | R 1,359,578
2013 1,303,331
2012 | N 1230368
2011 1,108,487
2010 1,086,999
2009 974,411
2003, S 636779
2007 435,543
2000| SN 329,120
2005 N 390,491
2001 N 382915
2003 302,609
2002 195,996
2001’ 184,346
2000 162,657
1999 93,160

* Clase de Institucion 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 . .

Banca Mdltiple 408,033 406,258 420,124 441,094 456,763 482,332 269,673
Sociedades de Informacién Crediticia 484,643 451,162 362,497 234,956 138,632 79,360 65,076
Procesar 88911 89,790 106,394 92,334 92,393 108,183 80,236
Asequrador 60676 61,192 63,069 68123 61,939 60,404 57424
AFORE2 . 51534 56,698 53863 47,824 67,024 72,499 68,530
SOFOMENR: 24566 20,860 20,108 18,894 16,062 12,277 2,773
SOFOMER* 12134 17977 11,980 3,673 3960 20,462 1055
EACP> o ..,...8778 4060 4098 3,790 3,448 2,24 1,206
sorOL¢® 135 1,134 4002 5536 4481 6077 9590
Banca de Desarrollo 285 3025 3278 5834 4489 3,836 3,157
Fianzas 575 493 767 595 744 510 579
Bursatil ... 487 581 745 502 774 684 466
OAAC’ 263 441 494 1280 1156 1631 2345
Condusef® 154918 136,852 96,367 52832 52697 @ O O
No financiera® 61,100 52,808 91,582 131,220 182,437 124,032 74,669

"Incluye: atencion personal, por escrito, por E-mail y por CAT (Centro de Atencién Telefénica).? Sistema de Ahorro para el Retiro. Incluyen asuntos de SAR 92-97 y CONSAR.

3 Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple, Entidad No Regulada. # Sociedades Financieras de Objeto Multiple, Entidad Regulada. ° Entidades de Ahorro y Crédito Popular.

¢ Sociedades Financieras de Objeto Limitado.” Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito. ® Acciones de Atencién relacionadas con el Registro de Usuarios (REUS),
CURP y otras Acciones en materia de informacion sobre Condusef. ° Se refiere a consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen a algun Sector Financiero
en particular.
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Acciones de Defensa recibidas

CONTROVERSIAS Solicitudes Defensa COMEITEES
Asesorias* Gestion Gestion Conciliacién Dictamen Arbitraje para la Legal "
. Mercantiles
o1 | Grauita
1,406 1,239 1

2014 1,140,807 11,416 158941 37,525 8,241 2 | |
2013 1,082,835 10,756 171,241 31263 4,919 o 1,382 930 3
2012 1,024,340 11,661 168,741 = 27,695 4739 0o 1,766 425 1
2011 886,413 19,050 163,972 30,091 2,364 0 5734 854 9
2010 = 898,089 24382 129842 28276 2,605 0 2,841 964 0
2000 793292 42277 97,337 34621 2,599 0 3155 1,130 0
2008 487,224 61,890 47,271 = 33,332 2,455 1 3,443 1,163 0
2007 316,152 73386 9861 30,593 2,016 4 2,657 874 0
2006 = 297,874 0 0 26,097 1,776 1 2,607 765 0
2005 358,825 0 0 25,542 2212 21 2889 1,002 0
2004 352340 0 0 24660 2497 5 2448 965 0
2003 276,067 0 0 21,777 1,935 9 2,301 520 0
2002 = 170,144 0 0 21,349 1576 26 2,527 374 0
2001 144,761 0o 0 25473 0 0 13810 302 0
2000 136,491 0 0 21297 0 0 4,800 69 0
1999 77,238 | 1,445 0

8,442,892 254,818 947,206 434,064 39,934 - 55,211 11,580 -

* Incluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas.

2007 2006 2005 2004 2003 2002 2001 2000 1999 Total %

138410 96,820 80,903 /1830 67,023 53624 57,731 49581 36,773 3,536,972 347
28,281 20222 13587 6,783 5012 6,068 0 0 0 1,896,279 186
89,057 g5221 150624 230105 153,340 69966 0 0 0 1437454 141
40441 33057 29633 27447 26,946 25712 25186 21590 8063 670902 66
87,008 68159 91749 29724 33555 24072 80478 88597 47,773 969,087 9.5

47 o0 0 O 0 O 0 0 0 116037 11

4 0o 60 0 0o 0O 0 0 0 71245 07
705 2652 O O o O 0 0. 0 30861 03
8493 6445 5311 3356 2536 1581 0 0. 0 58677 06
2580 1173 97 887 723 85 O 0o O 33549 03

569 623 848 859 1052 1,348 1299 1288 551 12,700 0.
..366 491 591 606 702 ....745 1328 508 0. ......9576 01
1910 153 1569 950 846 1273 1,102 1,093 0 17889 0.2
o0~ 0 0o 0o O 0 0 0 493666 48
36322 12,721 14739 10368 10,874 10802 17,222 0 .0 8308% 82
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Acciones de Defensa a Usuarios de Condusef

* Distribucion de las Acciones de Defensa por Regién

XY

¥

i

Regiones:

Distrito Federal y Area Metropolitana: Metropolitana Central, Metropolitana
Norte, Metropolitana Oriente, Metropolitana Sur, Estado de México, Centro de
Atencién Telefénica (CAT), Vicepresidencia Juridica y Oficina Virtual, que se ubi-
canenel D.F.

Centro-Occidente: Aguascalientes, Coahuila, Colima, Durango, Guanajuato, l

Hidalgo, Jalisco, Michoacén, Morelos, Nayarit, Puebla, Querétaro, San Luis Potosi,
Tlaxcala 'y Zacatecas.

Norte-Sur: Baja California, Baja California Sur, Campeche, Chiapas, Chihuahua,
Ciudad Juérez, Guerrero, Nuevo Ledn, Oaxaca, Quintana Roo, Sinaloa, Sonora,
Tabasco, Tamaulipas, Veracruz y Yucatan.
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Comportamiento de las Acciones de Defensa 2014

En 2014, se efectuaron 1,359,578 Acciones de Defensa, lo que significé un incremento del
4.3% respecto de lo ocurrido en 2013.

Controversias
170,357

Asesorias*
1,140,807

Reclamaciones
48,414

*Incluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas.

Variacion
(%) Proceso de Atencion

Asesorias Técnico Juridicas 1,080,668 1,138,242

18.4 Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas 2,167 2,565
63.5 Consultas Juridicas 96 157
NA Beneficiarios de Cuentas Bancarias _ 346
1.2 SIAB VIDA 2,001 2,025
-47.1 Asesorias Juridicas Penales 70 37
-6.4 Controversias 181,997 170,357
6.1 Gestion Ordinaria 10,756 11,416
-7.2 Gestion Electrénica 171,241 158,941
20.0 Conciliacion 31,263 37,525
67.5 Dictamen 4,919 8,241
14.4 Arbitraje 2 2
5.7 Defensoria 2,312 2,645
332 Solicitudes para Defensa Legal Gratuita 1,382 1,406
0.0 Defensa Legal Gratuita 930 1,239
-67 Concursos Mercantiles 3 1
4.3 Total General** 1,303,331 1,359,578

*Se refiere a las peticiones de los Usuarios para que se les otorgue una Defensa Legal Gratuita u Orientacion Juridica.
**No incluye IVR (Interactive Voice Response).



Sistema
Financiero
Mexicano

Existen 4,340 Instituciones financieras en Operacién ante Condusef,
de las cuales, 1,759 (40%) tuvieron al menos una Accién de Defensa.
El Sector que tuvo un mayor incremento en las Acciones de Defensa
recibidas fue Entidades de Ahorro y Crédito Popular, con 116%.
Los Sectores en los que se recibié un menor numero de asuntos fueron
principalmente, Bursatil y Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito, con un decremento del 16.2%, y 40.4%, respectivamente.

Las principales causas de Controversias y Reclamacion son:
Consumos no reconocidos (Tarjeta de crédito y débito) con
17%, Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
crédito especial con 9% e Incumplimiento del contrato con 5%.

Pagina
Banca Multiple 16
Sociedades de Informacidn Crediticia 36
Aseguradoras 42
SOFOME.N.R. 54
SOFOME.R. 64

Administradoras de Fondos para el Retiro 72
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Banca Miiltiple

Del total de Acciones de Defensa registradas en el Sector (408,033), el
65.4% (267,022) correspondieron a tres instituciones: Banamex, BBVA
Bancomer y Banorte; de éstas, el 63.7% fueron Asesorias y el 36.3% de
Controversias y Reclamaciones.

Los tres productos con mayores Controversias y Reclamaciones en el
Sector fueron: Tarjeta de crédito, Tarjeta de débito y Crédito personal,
los cuales en conjunto representaron el 73.03% del total.

Las principales causas fueron: Consumos no reconocidos (Tarjeta de
crédito y débito), Cargos no reconocidos en la cuenta y Solicitud de
cancelacion de producto o servicio no atendida.

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacién 17
Instituciones 18



Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Banca Multiple

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 71,072 52
2 Tarjeta de débito 19,179 14
3 Crédito personal 10,370 8
4 Cuenta de ahorro 8,277 6
5 Cheques 7,678 6
6 Cuenta de némina 6,035 4
7 Crédito de némina 2,655 2
8 Crédito al auto 2,524 2
9 Crédito hipotecario 2,400 2
10 Crédito simple 1,580 1
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
1 Consumos no r('econocfid.os El Usuario reclama un consumo reflejadoensu | 37,768 | 27
(tarjeta de crédito y débito) estado de cuenta que no realizd
2 Cargos no reconocidos en la El Usuario no reconoce o no identifica el cargo 8,147 6
cuenta reflejado en su estado de cuenta
Solicitud de cancelacion Cuando una Institucién se niega o hace caso
3 de producto o servicio no omiso en la cancelacion de algun producto o 7,948 6
atendida servicio solicitado por el Usuario
Gestién de cobranza sin ser el Cuando el Usuario es victima de malas practi-
4 cliente deudor cas de cobranza por parte de las Instituciones 7,347 5
financieras
Actualizaciéon de historial El Usuario reclama que no se realiz6 la
5 . . . . L 6,908 5
crediticio no realizada modificacion solicitada a su historial crediticio
Disposicion de efectivo en
6 ventanilla, sucursal y/o cajero | El Usuario no reconoce el retiro de dinero en
automatico no reconocida por | efectivo, reflejado en su estado de cuenta 5,445 4
el cliente
Inconfor‘r(’:rlndad ;I)‘or;argos no El Usuario no reconoce o no identifica el cargo
7 reconocidos realizados por reflejado en su estado de cuenta realizado por 3,887 3
otras Instituciones financieras otra Institucién distinta a su Banco
(Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Orientacion sobre el funcio- Inconformidad con la informacion proporcio-
8 namiento de los productos nada al Usuario sobre las caracteristicas, costos, 3.882 3
y servicios financieros no requisitos, beneficios y condiciones de opera- ’
otorgada cién de los productos y servicios financieros
Inconformidad con el cobro El Usuario reclama el cobro de un servicio o pro-
9 de productos o servicios no ducto que no contraté con la Institucién, el cual 3,680 3
contratados por el cliente no aparece reflejado en su estado de cuenta
Emision de tarjeta de crédito La Institucién le hace llegar al Usuario una
10 ) J 3,672 | 3

sin solicitarla

tarjeta que no solicito




Banca Miuiltiple 408,033 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

103,128
Asesori -1%
sesorias 0,
270,259 g% Asesorias
8% -4%
Reclamaciones*
34,646 Controversias

Reclamaciones
*25,879 asuntos de Conciliacién, 6,309 asuntos de Dictamen, 2,456 asuntos de Defensoria y 2 asuntos de Arbitraje.

Principales Productos y Causas del Sector

)
—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
.. - . Orientacién sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 113,441 42 productos y servicios financieros 133,056 | 49
. -~ Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 78,027 29 (tarjeta de crédito y débito) 24,620 9
Crédito personal 20,462 8 Negociacion de créditos (Orientacion) 16,363 6
Tarjeta de débito 17,047 6 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 6,619 2
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Cuenta de ahorro 8,835 3 otras Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 6,201 2
- J J

Controversias y Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% 2\(’)"?";?%’1"4 Favg/roable Principales causas Asuntos Part.%

: Al _ Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 71,072 52 4% 55 (tarjeta de crédito y débito) 37,768 27
Tarjeta de débito 19,179 14 30% 39 Cargos no reconocidos en la cuenta 8,147 6

2di Solicitud de cancelacion de producto
Crédito personal 10,370 8 3% 44 o servicio no atendida p 7,948 6

Gestion de cobranza sin ser
Cuenta de ahorro 8,277 6 -1% 42 el cliente deudor 7,347 5
Cheques 7678 6 4% 32 Actualizacion de historial crediticio no 6,908 5
' ) realizada '

Resolucion Reclamacion**

Tarjeta de crédito***

(Por'cada 1,000 tarjetas) 3.1

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

|

glgfnta de ahorro y depésito

G I — I ——

Tiempo de respuesta 21 dias habiles

Cuenta de nomina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)
1.2% Terminal punto de venta
(Por cada 10,000 terminales) - 5.5
1,623 multas impuestas en el Sector
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.
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American Express Bank (México), S.A. 3,676 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

. Controversias
Asesorias 561
3,01 3 Asesorias
-4%
Controversias
Reclamaciones*
102
Reclamaciones
*92 asuntos de Conciliacion y 10 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias recibidas
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%

i i : Orientacién sobre el funcionamiento de los
Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,420 47 productos y servicios financieros 1,604 53
. . Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 1,390 46 (tarjeta de crédito) 182 6
Crédito personal 88 3 Negociacion de créditos (Orientacion) 171 6
- J - J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales productos % M 10132014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
. A €0 Actualizacion de historial crediticio no 119 18
Tarjeta de crédito 580 87 6% 57 realizada
A Solicitud de cancelacién de producto o
0,
Crédito personal 39 6 290% 74 servicio no atendida 87 13
Terminal punto de venta 13 2 117% 0 Eg(\js;;;\os no reconocidos (tarjeta de 71 1

Resolucion

48%

iioi b

Tiempo de respuesta 10 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%

0.6% -
.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

4 multas impuestas

Reclamacion**
. - 3.1
Tarjeta de crédito*** or]
(Por'cada 1,000 tarjetas) “
. . 18.4
Tarjeta de débito :
(Por'cada 100,000 contratos) NA

Cuenta de ahorro y depésito |\ 803
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de némina NA
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico NA
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta P:3
(Por cada 1,000 terminales) NA

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(**) El [ndice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(***) 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 de 2014.

NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este producto.



Banca Afirme, S.A. 1,614 Acciones de Defensa

2013 -2014

Controversias
383

Asesorias
1,109

Asesorias

Reclamaciones* Controversias
122

Reclamaciones

*109 asuntos de Conciliacion, 10 asuntos de Dictamen y 3 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
i4 ici i Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros| 490 44 productos y servicios financieros 559 50
Crédito personal 188 17 Negociacion de créditos (Orientacion) 101 9
. - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 178 16 (tarjeta de crédito y débito) >4 5
Tarjeta de débito 53 5 Actualizacion de historial crediticio no realizada 37 3
Crédito al auto 32 3 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 29 3
. J N\ J

Controversias y Reclamaciones

PR Variacion % P
Principales productos  Asuntos Part.% M ,135014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Crédito personal 218 43 11% 30 i-:!cgllijzaallijgcién de historial crediticio no 108 21
Tarjeta de crédito 77 15 10% 39 &g:}i‘:? 3: Er%‘;?:: ;z‘ggﬁz) 53 10
Tarjeta de débito 62 12 24% 22 Inconformidad con el saldo del crédito o ¢ 7
Cheques 28 6 40% 23 g::ﬂg? de cobranza sin ser el cliente 29 6
. ) La Institucion no entrega la carta de liberacién de
Crédito simple 24 5 0% 38 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 23 5
1er testimonio

Resolucion Reclamacion**
. N 3.1
48% Tarjeta de crédito*** i
: (Por'cada 1,000 tarjetas) | 2.8
0, : . - 1 184
% : Tarjeta de débito :
: (Por'cada 100,000 contratos) -1 2.4:
- ’ 80.3
: 35 habi Cuenta de ahorro y depésito :
. Tiempo de respuesta 26 dias Pllabllles' a plazo (Por cada 100¥0mratos) NA
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles 4o
Cuenta de némina - :
(Por cada 100,000 contratos) -1 1.0
. o — " 358
1.2% Cajero automatico R
. (Por cada 1,000 cajeros) L 7.9
0.0% Terminal (Punto_de venta 3.5
: (Por cada 10,000 terminales) | 144
Ninguna multaimpuesta e indice del Sector 2014
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.



Banco Ahorro Famsa, S.A.

Asesorias
3,163

*169 asuntos de Conciliacion, 25 asuntos de Dictamen y 6 asuntos de Defensoria.

Controversias

200

Reclamaciones*

4,550 Acciones de Defensa

riacion 2013 - 2014

Asesorias

Controversias

Reclamaciones

21

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Principales productos

Asuntos Part.%

Asesorias

recibidas

Principales causas

Asuntos Part.%

Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,365 43 %’xg&g&’r&%&%&m%miae%snto delos 1,559 49

Crédito personal 788 25 Negociacion de créditos (Orientacion) 359 1

Tarjeta de crédito 613 19 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 119 4

Crédito simple 164 5 Actualizacion de historial crediticio no realizada 113 4
Inconformidad con el saldo del crédito o del

\Cuenta de ahorro 69 2 ) [ monto de las amortizaciones 103 3 )

Controversias y Reclamaciones

PR Variacion % PR

Principales productos  Asuntos Part.% I 57135014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Crédito personal 508 3 58% 40 :\ecatllij:alnlj:aon de historial crediticio no 239 17
Tarjeta de crédito 445 32 28% 43 32332? de cobranza sin ser el cliente 212 15
Crédito simple 159 1 50% 47 L‘l‘:ﬁ:“f)‘:"{g 'ggfa‘;‘;';ne;:t?'zi‘c’igﬁ'e';'ed'm °l 164 12

Consumos no reconocidos

Cuenta de ahorro 70 5 79% 50 (tarjeta de crédito y débito) 82 6

. A Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de débito 39 3 160% 35 servicio no atendida 68 5

| N

Resolucion

48%
41%
—

Tiempo de respuesta 14 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%
0.0%

Ninguna multa impuesta

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. 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).

Reclamacion**

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

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

CuTnta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de némina ****

242

(Por cada 100,000 contratos) NA
Cajero automatico 48
(Por cada 1,000 cajeros) .
Terminal punto de venta 55
(Por cada 10,000 terminales) 12,9

indice del Sector 2014

80.3

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
(***) 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 de 2014.



Banco Azteca, S.A.

Asesorias
15,102

*1,416 asuntos de Conciliacion, 432 asuntos de Dictamen y 197 asuntos de Defensoria.

23,710 Acciones de Defensa

ion 2013 - 2014

Controversias

y

Asesorias

Controversias

Reclamaciones*

2,045

Reclamaciones

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

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

Informacién sobre productos y servicios financieros | 4,503 30 Orientacién sobre el funcionamiento de los 5,564 37
productos y servicios financieros

Crédito personal 4,015 27 Negociacion de créditos (Orientacion) 2,596 17

. . Consumos no reconocidos

Tarjeta de crédito 3,683 24 (tarjeta de crédito y débito) 1,673 1
Inconformidad con el saldo del crédito o

Cuenta de ahorro 798 5 del monto de las amortizaciones 479 3

Crédito simple 737 5 Pago no aplicado total o parcialmente al 349 2

L ) | producto o servicio )

Controversias y Reclamaciones

2\&’?%’1"4 Fav c;)/roabl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 2,772 32 -14% 45 (Ctg?jsét:?g: Qr‘)éa?fg;%ggﬁz) 2,486 29
Crédito personal 2753 | 32 -3% 44 L“ecﬁ::f:::t':,‘ig:fa‘;‘;':féfg'z‘;‘c’igﬁ'efédit° °l 1155 | 13
Tarjeta de débito 982 11 30% 42 Cargos no reconocidos en la cuenta 521 6
Cuenta de ahorro 729 8 3% 42 f\ecatllixza;iégcién de historial crediticio no 427 5
Crédito simple 662 8 5% 39 Gestion de cobranza con maltratoy 343 4

Resolucion

48%

43%
—

Tiempo de respuesta 19 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

R 1.2%
02%

16 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

Reclamacion**

Tarjeta de crédito***
(Por'cada 100 tarjetas)

Tarjeta de débito
(Por'cada 100,000 contratos) ] 1 0.8

Cuenta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 1,000 terminales)

indice del Sector 2014

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
(***) 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 de 2014.
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3,470 Acciones de Defensa

Banco Compartamos, S.A.

Controversias

+6%
Asesorias 513
2,906 Asesorias
Reclamaciones*
51 Controversias

Reclamaciones

*50 asuntos de Conciliacion y 1 asunto de Dictamen.

o

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros| 1,613 56 %‘;ifg&aézg';fs"e?ﬁc?g%mﬂm?eﬁsnto de los 1,773 61
Crédito personal 822 28 Negociacion de créditos (Orientacion) 413 14
Crédito simple 215 7 {'.\ecatllijzaa"égdén de historial crediticio no 74 3
Tarjeta de crédito 130 | 4 gfggu";:g';g;s;ya' o parcialmente al 71 2

\Cuenta de ahorro 32 1 ) \g‘;gzzﬁgg ':(lj :::tf;t?bro de intereses no 65 2 )

Controversias y Reclamaciones

PR Variacion % PR
Principales productos ~ Asuntos Part.% [ 50735014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
. Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 429 76 35% 43 del monto de las amortizaciones 122 22
TR Actualizacion de historial crediticio
0
Crédito simple 61 11 42% 37 no realizada 121 21
Pago no aplicado total o parcialmente
0,
Cheques 16 3 78% 44 al producto o servicio 46 8
Tarjeta de crédito 13 D) 2259 67 Gestion de cobranza con maltrato y 46 8
ofensas
Crédito no reconocido en el historial
Cuenta de ahorro 10 2 0% 30 crediticio 30 5

|

Resolucion

48%

44%

Tiempo de respuesta 11 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

» 1.2%

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afnos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

0.5%

3 multas in%puestas

Reclamacion**

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

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

nta de ahorro y depésito

Cu?
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de nomina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

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

indice del Sector 2014

0

3.1
NA
T 184
80.3
NA :
NA
35.8
NA :

5.5
NA:

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, 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 de 2014.

NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este producto.



1,005 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Banco del Bajio, S.A.

Controversias

239
-79
Asesorias 7%
677 Asesorias
Reclamaciones*
89 Controversias
Reclamaciones

*71 asuntos de Conciliacion, 15 asuntos de Dictamen, 1 asunto de Arbitraje y 2 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

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

Informacion sobre productos y servicios financieros | 334 49 Orientacion sobre el funcionamiento de los 392 58
productos y servicios financieros
. 3 Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 69 10 (tarjeta de crédito y débito) 63 9
Crédito hipotecario 52 8 Negociacion de créditos (Orientacion) 19 3
Tarjeta de débito 48 7 Cargos no reconocidos en la cuenta 18 3
Cuenta de Ahorro 39 6 Bloqueo o cancelacion del producto o servicio 13 2
L ) sin previo aviso )

Controversias y Reclamaciones

PR Variacion % P
Principales productos  Asuntos Part.% M ,1375014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
; hi o Consumos no reconocidos
Tarjeta de débito 83 25 98% 30 (tarjeta de crédito y débito) 81 25
Bloqueo o cancelacion del producto o
0
Cheques 33 17 1% 24 servicio sin previo aviso 36 n
Cuenta de ahorro 44 13 159% 20 S?elque pagado no reconocido por el 20 6
itular
. - Promociones, meses sin intereses, sorteos o
Tarjeta de crédito 43 13 23% 53 premios no entregados o aplicados al cliente 19 6
Crédito hipotecario 37 11 16% 41 Cargos no reconocidos en la cuenta 17 5

Resolucion Reclamacion**
. T 3.1
48% Tarjeta de crédito*** "
: (Por'cada 100 tarjetas) | 1.3
0 . s S
& Tarjeta de débito -
(Por'cada 100,000 contratos) &
L. 80.3
Tiempo de respuesta 22 dias habiles Cuenta de ahorro y depésito :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles a plazo (Por cada 100 contratos) NA
L. - 24.2
Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) I1 2
. fas = 35.8
1.2% Cajero automatico :
- : (Por cada 1,000 cajeros) I] .8
.99 Terminal punto de venta —ti
I 0-9% (Por cada 10,3?)0 terminales) - :5.2

3 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

indice del Sector 2014

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

de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, 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 de 2014.
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Banco Inbursa, S.A. 4,735 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

; -2%
Asesorias
3,625

Asesorias

Reclamaciones*
227 Controversias

Reclamaciones

*160 asuntos de Conciliacién, 55 asuntos de Dictamen y 12 asuntos de Defensoria.

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 2,119 58 Orientacion sobre el funcionamiento de los 2,333 64
productos y servicios financieros
. -~ Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 452 12 (tarjeta de crédito y débito) 199 5
Crédito personal 370 10 Negociacion de créditos (Orientacion) 133 4
Tarjeta de débito 148 4 Actualizacién de historial crediticio no realizada 81 2
Cuenta de ahorro 102 3 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 77 2
. J - J

Controversias y Reclamaciones

2\6"’?|’§§i(§’1"4 Fav c;)/roabl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 510 46 1% a1 (ctg:'jse‘:;"g: 2&3?:5;328;:2) 269 24
Crédito personal 197 | 18 50% 43 Actualizacion de historial crediticiono |, ;, 15
Tarjeta de débito 78 7 50% 43 Gestion de cobranza sin ser el cliente 100 9
Cheques 56 5 17% 38 S;ees;i:;;\ de cobranza con maltrato y 64 6
Cuenta de Ahorro 55 5 150% 30 L":fm"f,‘::t“;ig:facs‘;%egfg'z‘;‘c’igﬁ'e?édit° ° 4 4

|

Resolucion Reclamacion**
48% Tarjeta de crédito*** :
: (Por'cada 1,000 tarjetas) It 3
0, : . L |
40% : Tarjeta de débito — 184
_ : (Por'cada 100,000 contratos) i i .
: < habi Cuenta de ahorro y depésito 80.3
Tiempo de respuesta 14 dias habiles 5 p?azo Foane 100¥ontrz?tos) NA :

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

Cuenta de nomina
(Por cada 100,000 contratos)

N SNl Rl R Nl
—

Nw

=

) Cajero automatico 358
1.2% (Por cada 1,000 cajeros)
r— .
0.3% Terminal punto de venta 5.5
: (Por cada 10,000 terminales) ﬁ R
- 3 multasimpuestas e indice del Sector 2014
(*) NUmero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de  (**) El Indice se calcul6 con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.



Banco Invex, S.A. 3,382 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

722
, 74% +9%
Asesorias
21497 Asesorias
+8%
Reclamaciones*
163 Controversias

Reclamaciones

*132 asuntos de Conciliacion, 25 asuntos de Dictamen y 6 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
: adi Orientacion sobre el funcionamiento de los
Tarjeta de crédito 1,313 53 productosy servidiosfinanderos 1,158 46
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,002 40 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 187 7
- Consumos no reconocidos
Crédito personal 7 3 (tarjeta de crédito y débito) 165 /
Slee o Solicitud de cancelacion de producto o
Crédito simple 29 1 servicio no atendida 139 6
Cuenta de ahorro 18 1 Negociacion de créditos (Orientacion) 109 4
- J - J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales productos  Asuntos Part.% M ,1375014 Favorable

Principales causas Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 843 95.3 19% 45 (ctg',?jselig‘ 3: Q%Q?tc&nocidos 176 20
Crédito personal 17 1.9 6% 4 ig,'i,cii}igdn‘j',eagg::g?ggdé“ deproductoo |, 20
Crédito hipotecario 5 1.2 150% 20 fg?iifiigﬁge tarjeta de crédito sin 98 11
x\a\lg:se% ?1 instrumentos de 3 03 200% 0 :'-\ecatllijzaa:i;:dén de historial crediticio no 43 5
2 [ 02 || - | o | [Geawoccncdindelproducoo | 35 | 4

Resolucion Reclamacion**
48% Tarjeta de crédito*** :
—— (Por'cada 1,000 tarjetas) 7 71 -
[ : . )
& : Tarjeta de débito
: (Por'cada 100,000 contratos) NA 803
Tiempo de respuesta 16 dias habiles g"‘) gztg ggrgg‘doaﬂr&goﬂgggss)'to :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles NA 242
Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) NA 35.8
1.2% Cajero automatico :
4 (Por cada 1,000 cajeros) NA
R 55
0.5% : Terminal(?unto_de venta NA:
: (Por cada 10,000 terminales) :
4 multasimpuestas e Indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este producto.



Banco Mercantil del Norte, S.A.

27

36,022 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias
7,731
+2%
Asesorias -
sesorias
25,038 70%
Reclamaciones* Controversias
3,253

*2,349 asuntos de Conciliacién, 692 asuntos de Dictamen y 212 asuntos de Defensoria.

Reclamaciones

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Informacién sobre productos y servicios financieros | 12,834 | 51 8:3%'33%‘3';23?\5&% Sf ‘f’-lggiggg:gise“m delos 14,618 58
Tarjeta de crédito 4,495 18 (Ctggs’e‘g‘g: o aftc:;‘c’,ggﬁi) 1,465 6
Tarjeta de débito 1,480 6 Negociacion de créditos (Orientacién) 1,315 5
Crédito personal 1,442 6 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 647 3
Cuenta de némina 826 3 Cargos no reconocidos en la cuenta 510 2

- J - J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

2013.2014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Tatjeta de crédito 3547 | 32 14% a5 T ey dbie) 2817 | 26
Tarjeta de débito 2,270 21 59% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,039 9
Cheques 1,170 1 26% 29 g?uelgge pagado no reconocido por el 604 5
Cuenta de némina 962 9 45% 3 g:;gg? de cobranza sin ser el cliente 597 5
uenta de ahorr 66 | o || am | m | |Demeddemomeomnor© sos | s

Resolucion

48%
e

Tiempo de respuesta 22 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%
0.5%

— 55 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

Reclamacion**
3.1

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

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

Cuenta de ahorro y depésito 8033
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

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

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, 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 de 2014.



Banco Nacional de México, S.A.

123,929 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

32,589
Asesorias
78,102
Reclamaciones*
13,238

*10,466 asuntos de Conciliacion, 1,962 asuntos de Dictamen y 810 asuntos de Defensoria.

Controversias

Asesorias

Controversias

Reclamaciones

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 31,029 | 40 Orientacion sobre el funcionamiento de los 36,772 | 47
productos y servicios financieros
. m Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 26,059 33 (tarjeta de crédito y débito) 8,513 11
Tarjeta de débito 5,412 7 Negociacion de créditos (Orientacion) 3,190 4
Crédito personal 4,966 6 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 2,691 3
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Cuenta de ahorro 2,712 3 otras Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 2,058 3
. J - J

Controversias y Reclamaciones

. . Variacion % inci
Principales productos  Asuntos Part.% I 5375014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
. - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 28,921 32 -0.4% 51 (tarjeta de crédito y débito) 14,197 31
. " Solicitud de cancelacion de producto o
0,
Tarjeta de débito 5,164 11 1.7% 29 servicio no atendida 3,455 8
Cuenta de ahorro 2462 5 -3.0% 32 Gestion de cobranza sin ser el cliente 2417 5
deudor
Cheques 2,401 5 11.7% 27 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,095 5
L Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal
Crédito personal 1,959 4 -14.6% 42 y/o cajero automatico no reconocida por el 1,956 4
\_cliente

Resolucion

48%

:

Tiempo de respuesta 26 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%

722 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

Reclamacion**
Tarjeta de crédito*** -
(Por'cada 1,000 tarjetas) . 5.6
el 7

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

Cuenta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada 10 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

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

Indice del Sector 2014

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
(***) 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 de 2014.



Banco Regional de Monterrey, S.A.

Asesorias
343

*32 asuntos de Conciliacion y 4 asuntos de Dictamen.

Controversias
122

Reclamaciones*

29

501 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Asesorias
Controversias

Reclamaciones

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

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

Informacién sobre productos y servicios financieros | 185 54 g:é%':‘tgtc‘;g; :(e)xiii?:!sf tﬁ?\glr?ggrr\;fnto delos 203 59
Crédito al aut Consumos no reconocidos
redito alauto 33 10 (tarjeta de crédito y débito) 13 4
Tarjeta de crédito 27 8 Cargos no reconocidos en la cuenta 9 3
Crédito personal 20 6 Negociacién de créditos (Orientacion) 9 3
Bloqueo o cancelacién del producto o servicio
\Cuenta de ahorro 20 6 ) \sin previo aviso 8 2 )

Controversias y Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% Z\Gﬂr;"‘f;i&"‘l Fav ;/;)abl 5 Principales causas Asuntos Part.%
- Consumos no reconocidos
Crédito al auto 31 20 -55% 39 (tarjeta de crédito y débito) 27 17
Cheque pagado no reconocido por el
[v)
Cheques 29 18 45% 15 titular 13 8
. L. La Institucion no entrega la carta liberacion de
Tarjeta de crédito 27 17 -40% 39 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 12 8
gravamen, 1er testimonio
. i Acutalizacion de historial crediticio no
0,
Tarjeta de débito 19 12 27% 32 realizada 9 6
Cuenta de ahorro 15 9 67% 33 Transferencia electrénica no reconocida 8 5

Resolucion

48%

Tiempo de respuesta 20 dias hébiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%

1.9%

3 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

Reclamacién**
Tarjeta de crédito*** '3{1
(Por'cada 1,000 tarjetas) | -0.7
Tarjeta de débito — 1854
(Por'cada 100,000 contratos) -8.1
Cu?nta de ahorro y depésito 8033
a plazo (Por cada 100 contratos) NA :
Cuenta de némina " 242
(Por cada 100,000 contratos) I 3.0 :
Cajero automatico 3558
(Por cada 1,000 cajeros) -1 2.2
Terminal punto de venta 55
(Por cada 10,000 terminales) 0:

indice del Sector 2014

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(***) 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 de 2014.



Banco Santander (México), S.A. 35,285 Acciones de Defensa [NSETPTTIT:

Controversias

9,756
Asesorias Asesorias
22,950
Reclamaciones* Controversias
2,579

Reclamaciones

*1,971 asuntos de Conciliacién, 467 asuntos de Dictamen y 141 asuntos de Defensoria.

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

=

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
” i ; 8,804 38 Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros productosy servicios financieros 10,491 46
Tarjeta de crédito 6,176 27 Negociacion de créditos (Orientacion) 1,812 8
. Consumos no reconocidos
Crédito personal 2305 | 10 (tarjeta de crédito y débito) 1421 6
Tarjeta de débito 1,520 7 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 841 4
Smi Solicitud de cancelacién de producto o servicio
\Cuenta de némina 959 4 | | noatendida 620 3 ]

Controversias y Reclamaciones

z\gﬂgi&m Favc;)/:abl . Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 6,185 | 50 -11.9% 57 (ctg:‘;;:;“g: o Q?tc:;’%cefgﬁi) 2278 | 18
w0 | v || mow | m | |Skddeaneldondepodutao | 0|
Crédito personal 1,130 9 0.1% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 885 7
Cuenta de némina 954 8 7.4% 50 Gestion de cobranza sin ser el cliente 826 7
Cheques 764 6 5.9% 36 :\ec;;ixzaali::cién de historial crediticio no 621 5

L J \

Resolucion Reclamacion**
1

48% Tarjeta de crédito***
(Por'cada 1,000 tarjetas)

o - . "
51% Tarjeta de débito
_ (Por'cada 100,000 contratos)
Tiempo de respuesta 19 dias habiles Cuenta de ahorro y depésito
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles a plazo (Por cada 10 contrags)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

1.29% Cajero automatico 35.8
—— .27 (Porf cada 1,000 cajeros) :
9 : Terminal(%mto.de venta .
: (Por cada 10,000 terminales) . 8.3
85 multasimpuestas e indice del Sector 2014 :
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (auin cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calcul6 con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.



31

Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 9,856 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias
1,216

Asesorias

y Asesorias

Reclamaciones*
349

Controversias

Reclamaciones

*225 asuntos de Conciliacion, 71 asuntos de Dictamen y 53 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 4,224 51 Orientacién sobre el funcionamiento de los 4,798 58
productos y servicios financieros
. - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 3,410 41 (tarjeta de crédito y débito) 712 9
Crédito personal 268 3 Negociacién de créditos (Orientacién) 328 4
. L Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de débito 121 1 servicio no atendida 295 4
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Cuenta de ahorro 78 1 otras Institucior?es ﬁna%cieras (Aseguradoras, SOFOM, ee:c.) 285 3
- J - J

Controversias y Reclamaciones

z\gﬁ';fgi(‘;"z‘ Fav :?abl o Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 1428 | 91 16% 47 gg:;‘e‘;;“gg 2,%5?{3;‘%‘2.‘;33) 688 | 44
Tarjeta de débito 43 3 -16% 38 z::i,cii:til;dn%ea:::;?(ljaacién de producto o 132 8
Crédito personal 33 5 6% 43 g-:lsjt;g:\ de cobranza sin ser el cliente 99 6
Cuenta de ahorro 18 1 0% 37 Pramios no entregados d aphcadosal diente | 58 4

L. Inconformidad por cargos no reconocidos en
Cuenta de némina 9 1 80% 70 la cuenta por otras Instituciones financieras 56 4
(Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Resolucion Reclamacion**
. s 3.1
48% Tarjeta de crédito*** "
v (Por'cada 1,000 tarjetas) | 2.1
0 : . - I 184
: Tarjeta de débito :
: (Por'cada 100,000 contratos) 51
Tiempo de respuesta 18 dias habiles Cu?nta de ahorro y depésito " 503
. ablies a plazo (Por cada 100 contratos) NA
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
L. . 24.2
Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) u 4.6
Cajero automatico [FT—
1.2% (Por cada 100 cajeros) #
| ] .
10.1% Terminal punto de venta :
. (Por cada 10,000 terminales) NA:
- 2 multas impuestas e Indice del Sector 2014
(*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este producto.



BanCoppel, S.A. Acciones de Defensa

Controversias

1,489
Asesorias
6,91 1 Asesorias
Reclamaciones*
389 Controversias

Reclamaciones

*313 asuntos de Conciliacion, 69 asuntos de Dictamen, 6 asuntos de Defensoria y 1 asunto de Arbitraje.

( Principales Productos y Causas de la Institucién

—/

>
w0
(1]
(7]
o
(%]
=
(1]
@
S.
(o
Q
wn

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
i it ; Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 4,223 61 productos y servicios financieros 4,566 66
. Jor Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 1,586 23 (tarjeta de crédito y débito) 585 8
Crédito personal 475 7 Negociacion de créditos (Orientacién) 359 5
Tarjeta de débito 216 3 Actualizacion de historial crediticio no realizada 163 2
Cuenta de ahorro 174 3 Pago no aplicado total o parcialmente al producto o 104 )
L ) [ servicio )
Controversias y Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2\631';‘3%’1"4 Fav (:/I?abl N Principales causas Asuntos Part.%
. - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 1,217 65 20% 27 (tarjeta de crédito y débito) 820 44
. L Actualizacion de historial crediticio no
Tarjeta de débito 237 13 23% 35 realizada 246 13
P Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
Crédito personal 192 10 90% 15 cajero automatico no reconocida por el cliente 89 5
Gestion de cobranza sin ser el cliente 66 4
Cuenta de ahorro 97 5 -15% 40 deudor
?La\:::seii’)?\ instrumentos de 30 2 -19% 43 Consumos via internet no reconocidos 53 3

Resolucion Reclamacion**
9 Tarjeta de crédito*** 3.1
48 % (Por!:ada 1,000 tarjetas) :0.4
9 : : hi V184
“ : Tarjeta de débito 18 &
: (Por'cada 100,000 contratos) I .
) e hahi Cuenta de ahorro y depésito ’ 80.3
Tiempo de respuesta 20 dias habiles a p?azo (Por cada 100¥0mr§os) NA f

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

Cuenta de némina 32 42
(Por cada 100,000 contratos) . :

Cajero automatico 358
1.2% (Por cada 1,000 cajeros) :
0.9% : Terminal punto de venta 55
- ¢ : (Por cada 10,000 terminales) ‘NA
16 multasimpuestas .. indice del Sector 2014 :

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afnos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este producto.



BBVA Bancomer, S.A.

107,071 Acciones de Defensa

Controversias
30,584
Asesorias
67,082
Reclamaciones*
9,405

*6,565 asuntos de Conciliacion, 1,983 asuntos de Dictamen y 857 asuntos de Defensoria.

Variacion 2013 - 2014

-4%
Asesorias
-3%

Controversias

Reclamaciones

33

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos

Asuntos Part.%

Principales causas

Asuntos Part.%

Informacién sobre productos y servicios financieros | 24,577 37 g:fgﬁifg’;i%?;?c?éz%r:ggrg?ermgnt° de los 29,832 44
Tarjeta de crédito 22,837 | 34 {ig'r}se‘;;“gg Qr%a?fg;‘%‘gﬂﬁg) 7,966 12
Tarjeta de débito 5,847 9 Negociacion de créditos (Orientacién) 3,958 6
Crédito personal 3,012 4 Ot ImTciones fmancreras hebgursdoron, SOFOM Gi2) | 2,233 3
| 4| Solddeonandepedutos |

Controversias y Reclamaciones

2‘6?;?%% Fav ;/n?abl A Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 20374 | 51 -7.7% 65 (Ctg:;.selg;"gg 2,%5?{3;,‘%‘2833) 11,726 | 29
Tarjeta de débito 7,600 19 51.2% 11 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,888 7
Cuenta de ahorro 2703 | 7 -5.5% 51 Actualizacion de historial crediticiono |5 35 | ¢
Cuent de nmin wos | 5 || | s | e b | 1o | s
Cheques 1992 | s -0.4% 35| solicitud de cancelacion de productoo | 1565 | 5

Resolucion

48%

5% :

Tiempo de respuesta 20 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%
C1.3%

510 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afnos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

indice del Sector 2014

Reclamacion**

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

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

Cuenta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

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

3:1

:3.1
|18.4

80.3

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
(***) 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 de 2014.



HSBC México, S.A. 23,154 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

5,359
Asesorias
16,417 71% Asesorias
6%
Reclamaciones*
1 ,378 Controversias

Reclamaciones

*1,016 asuntos de Conciliacién, 265 asuntos de Dictamen y 97 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

5 Principales productos Asuntos Part.% 5 Principales causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 7,781 47 g:ggaaégr;s&?;?deg%r:‘c;miaer::,lgnto delos 9,110 55
. - Consumos no reconocidos

Tarjeta de crédito 3,697 23 (tarjeta de crédito y débito) 933 6
Crédito personal 913 6 Negociacion de créditos (Orientacién) 9216 6
Tarjeta de débito 856 5 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 437 3
Cuenta de ahorro 737 4 B.quueo_ o ca_ncelacién del producto o servicio 417 3
L ) |sin previo aviso )

Controversias y Reclamaciones

T ot
Tarjeta de crédito 2,781 | 41 -20% 57 (Ct‘a’:}seg;“g: Z‘;gff:;‘zzgﬁ;) 1,161 17
Cheques 735 1 -18% 44 gglsjtcilg? de cobranza sin ser el cliente 562 8
Cuenta de ahorro 632 9 -6% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 435 6
Tarjeta de débito 615 9 19% 56 :\ec;#za;ij:cién de historial crediticio no 394 6
Crédito personal 608 9 -16% 45 j::ilciictizdn‘:e;g:g?ézd‘"“ deproductoo | 3¢ 5

Resolucion Reclamacién**
. - 3.1
48% Tarjeta de crédito*** H
: (Por'cada 1,000 tarjetas) 2.3

: T 184
% Tarjeta de débito " :
(Por'cada 100,000 contratos) I12,1
Tiempo de respuesta 15 dias habiles Cuenta de ahorro y depdsito .
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles a plazo (por cada contrato) *
Cuenta de némina " :
(Por cada 100,000 contratos) I1 3.0

. L. . 35.8
1.2% Cajero automatico :

£ /0 (Por cada 1,000 cajeros) 18.2 :

. 5.5

: 2.3% Terminal punto de venta :

(Por cada 10,000 terminales) |62
155 multasimpuestas e indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.



Scotiabank Inverlat, S.A.

35

10,642 Acciones de Defensa

Controversias
2,362
Asesorias
7,445
Reclamaciones*
835

*587 asuntos de Conciliacion, 199 asuntos de Dictamen y 49 asuntos de Defensoria.

Variacion 2013 - 2014

+3%
Asesorias
-3%

Controversias

Reclamaciones

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—

Principales productos

Asuntos Part.%

Asesorias

recibidas

Principales causas Asuntos Part.%

Informacién sobre productos y servicios financieros | 3,646 49 %:gﬁiggr;ssz?;?c?glg:‘c;?‘g?ermsnto delos 4,204 56
Tarjeta de crédito 1,526 20 &g:}sel:;n ges 2,%5?:: ;céggﬂz) 491 7
Tarjeta de débito 464 6 Negociacion de créditos (Orientacién) 366 5
Crédito personal 428 6 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 161 2
\Crédito hipotecario 297 4 ) ;:rli,ciz%dn?;eaz:g?:jzdén de producto o 144 2 )

Controversias y Reclamaciones

2\6"’?|’§§i(§’1"4 Fav c;)/roabl 5 Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 1,143 36 -13% 64 (Ctglr}s;l:;nges ?n%(ri?tc: ;(()jcéigi(:g) 802 25
Tarjeta de débito 524 | 16 93% 29 Gestion de cobranza sin ser el cliente 278 9
Cheques 308 10 -12% 29 i\ec:;::;g:cién de historial crediticio no 156 5
wr | 8 || w | s | | lesnsbedndonmieiode 13 |
Crédito personal 222 7 28% 68 g?ﬁg;‘e pagado no reconocido por el 129 4|

Resolucion

48%

49% -
——

Tiempo de respuesta 21dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%

0.5%

16 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion 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).

indice del Sector 2014

Reclamacion**

Tarjeta de crédito*** 31
(Por'cada 1,000 tarjetas)

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

Cuenta de ahorro y depésito 80:3
a plazo (Por cada 100 contratos)
Cuenta de némina

(Por cada 100,000 contratos)
Cajero automatico 35;8
(Por cada 1,000 cajeros)

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

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(***) 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 de 2014.
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Sociedades de Informacion Crediticia

Durante 2014, serecibieron 484,643 Accionesde Defensa en este Sector.
Esto signific6 un aumento de 7.4% con respecto a 2013, generado
principalmente por las Asesorias, ya que éstas se incrementaron en
9.10%.

Las Controversias mostraron un decremento de 15.8%, siendo la causa
principal el Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
crédito especial.

Las Sociedades de Informacién Crediticia (SIC) 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.

Pagina
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Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de Informacion Crediticia

Principales Causas de Reclamacion

Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
Desacuerdo con los registros El Usuario no esta de acuerdo con la informa-
1 contenidos en el reportede crédi- | cién contenida en su reporte de crédito espe- 20,168 | 79.24
to especial cial, por lo que solicita la correcccién del mismo
Inconformidad con la emision El Usuario solicita la expedicién/emisién, im-
2 de reporte de crédito especial | presién de su historial crediticio y éste no fue 1,812 | 7.12
(Historial crediticio) otorgado
El Usuario manifiesta que los datos que
Inconformidad por estan contenidos en su reporte pertenecen
3 - 1,686 6.62
homonimia a otra personay que se trata de un caso de
homonimia (Nombre o RFC)
4 C‘redlt‘o no re.cc.)r?oado en el El U‘SUETIO no reconoce un c’re.dlto que se 1,354 5.32
historial crediticio registra en su reporte de crédito
p . - . El Usuario manifiesta no haber autorizado la
5 ropqrcnqr)ar(;nlornaaon sin consulta de su historial crediticio y/o el mal 33 0.13
autorizacion del cliente uso de la informacién contenida en su reporte
El Usuario reclama que la Sociedad de Informa-
No remision del reporte corre- cion Creditica no envi6 el reporte actualizado 15 0.06
6 gido a la Instituciéon financiera (con la correcciéon de datos) a la Institucién que :
consulté su historial
Cobro en la entrega del re- El Usluarzlo estd enI desacuerddo con el cobro
7 porte de crédito especial no que g Iadcen pzr a e?tregla e,suf;e!oc:jrte 9 0.04
reconocido por el cliente especial de crédito, el cual esta reflejado en su
estado de cuenta
8 Retraso en la entrega del El Usuario no recibe el reporte especial de 6 0.02

reporte especial

crédito en el tiempo senalado




Sociedades de Informacion Crediticia 484,643 Acciones de Defensa

Variacion 2013-2014

Asesorias
459,190 Controversias Asesorias
24,607
. Controversias
Reclamaciones*
846
Reclamaciones

*819 asuntos de Conciliacién y 27 asuntos de Dictamen.

=
/)

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 436,962 95
Desacuerdo con los registros contenidos en el reportede | 1414 3
crédito especial !
Cobro en la entrega del reporte de crédito especial no
. N 4,764 1
reconocido por el cliente )
Controversias y Reclamaciones
incial o Variacién %
Principales causas Asuntos Part.% 2013-2014 Favorable
Desacuerdo con los registros contenidos en el B
reporte de crédito especial 20,168 79 15% 77
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,812 7 -60% 92
Inconformidad por homonimia 1,686 7 10% 79
& J J

indices

Resolucion

Tiempo de
77% respuesta: 15

| dias habiles

0.03%

8 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Circulo de Crédito, S.A.de C.V. 59,371 Acciones de Defensa

Variacion 2013-2014

Controversias

5,852
Asesorias
531247 Asesorias
Reclamaciones* Cont )
2 7 2 ontroversias
Reclamaciones

*263 asuntos de Conciliacién y 9 asuntos de Dictamen.

—
\—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 51,402 97
Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
e N 1,330 2
crédito especial
Crédito no reconocido en el historial crediticio 283 1
- J
Controversias y Reclamaciones
PR Variacion )
Principales causas Asuntos Part.% M 50135014 Favorable
Desacuerdo con los registros contenidos en el
reporte de crédito especial 4,769 779 -15% 73.9
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 568 9.3 -76% 94.8
Crédito no reconocido en el historial crediticio 473 7.7 - 53.2
& J J

Resolucion

77% 0.03%

Tiempo de 0.1%
respuesta: 13 :

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

~~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014 4 multas impuestas en el Sector

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica
(LPDUSF).



Dun & Bradstreet, S.A. 2,442 Acciones de Defensa

Variacion 2013- 2014

Controversias

733
Asesorias i
Asesorias
1,698
Controversias
Reclamaciones*
1 Reclamaciones
*9 asuntos de Conciliacion y 2 asuntos de Dictamen.
Principales Productos y Causas de la Institucion )

(

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,331 78

crédito especial

Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de 290 17 ‘

Llnconformidad por homonimia 35 2

Controversias y Reclamaciones

P Variacion )
Principales causas Asuntos Part.% 2013-2014 Favorable
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 553 74 -49% 96
Desacuerdo con los registros contenidos en el
reporte de crédito especial 177 24 -11% 75
Crédito no reconocido en el historial crediticio 7 1 - 71
& J J

Resolucin [ sancion*

91%

77% 0.03%
v o
Tiempo de :
: [
respuesta:9 1 0.3%
dias habiles :
Tiempo de respuesta del Sector 15dias habiles
~~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014 2 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Trans Union de México, S.A. 422,350 Acciones de Defensa

Variacion 2013- 2014

95.6%
Asesorias Controversias
403,765 1 8,022 Asesorias
Reclamaciones* Controversias
563

Reclamaciones

* 547 asuntos de Conciliacion y 16 asuntos de Dictamen.

=
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 383,930 95
Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de 12,259 3
crédito especial 4
Cobro en la entrega del reporte de crédito especial no
- 9 4,724 1
\reconocida por el cliente )
Controversias y Reclamaciones
A fl Variacion %
Principales causas Asuntos  Part.% Wl 7013-2014 Favorable
Desacuerdo con los registros contenidos en el
reporte de crédito especial 15,222 82 -15% 78
Inconformidad por homonimia 1,431 8 5% 80

Crédito no reconocido en el historial crediticio 874 5

\
\

Resolucion

77% 0.03%

: Tiempo de :
78% : respuesta:16 : 0.1%

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 15 dias habiles

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014 f
2 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Aseguradoras

Durante 2014, las Acciones de Defensa en el Sector Asegurador
disminuyeron 0.84%. En cuestion de las Asesorias, se reflejo
principalmente un incremento del 3.3%.

Por su parte, las Controversias y Reclamaciones registraron un
decremento del 4.8%, originado principalmente en el proceso de
Gestion Ordinaria, con una baja del 52.9%.

Pagina
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Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Dafnos automoviles 11,139 38
2 Vida individual 9,274 31
3 Vida colectivo 1,623 5
4 Accidentes personales 1,499 5
5 Gastos médicos mayores 1,433 5
6 Diversos miscelaneos 555 2
7 Seguro de desempleo 526 2
Responsabilidad civil y riesgos
8 por yresg 341 1
profesionales
9 Terremoto y otros riesgos catastréficos 325 1
.10 Vida grupo 291 1 )
Posicion Causas Concepto Asuntos Part.%
El Usuario senala que se han incumplido con las condiciones
1 Incumplimiento del contrato | yendosos contratados en el seguro (beneficios adicionales, 10,159 34
devolucién de la prima no devengada, entre otros)
Cancelacién no atendida de El Usuario solicita cancelar una péliza que no contraté y
2 . . 3,498 12
poliza no contratada no se ha realizado
. El Usuario no esta de acuerdo con el monto calculado o
3 Inconformld‘?xd con gl B pagado con motivo de una reclamacién segun lo pactado 2,695 9
monto de laindemnizacion | on el contrato
4 Cancelacién del contrato El Usuario sefala que la pdliza dejé de surtir efectos antes | 2,404 8
anticipadamente del término de su vigencia
5 Inconformidad con la repa- El Usuario no esta de acuerdo con los resultados en la 1,748 6
racién del bien afectado reparacion efectuada al bien afectado
6 Aclaracién del pago de la El Usuario sefala que el pago de la prima no fue aplicado 1.691 6
podliza no atendida a su péliza ’
El Usuario indica que solicité la cancelacién de su
7 Solicitud de cancelacién del contrato, pero éste no ha sido cancelado y en su caso, 1.623 5
contrato no atendida siguen realizandose los cargos automaticos de la prima a !
la cuenta bancaria, recibo telefénico, etc
El Usuario se inconforma por el retraso en el pago de la
Inconformidad con el indemnizacién después de haber transcurrido el plazo
8 tiempo para el pago de la estipulado en el contrato, no obstante haber entregado 1,004 3
indemnizacion todos los documentos e informacién solicitada por la
Institucion
Inconformidad con el esta- E_I Usu_a,rlo no esta de acuerdo coplla informacion s.obre la
9 situacion de su contrato, en relacién al pago de primas, 520 2
tus que guarda el contrato ; o .
indemnizaciones, condiciones y endosos
Inconformidad con el tiempo . . -
. ) El Usuario se inconforma por el retraso en la reparacién
10 para la reparacién de bien 468 2

afectado

del bien afectado segun el plazo estimado




Aseguradoras 60,676 Acciones de Defensa

Controversias

20,509
+3%
014 Asesorias
31,014
Reclamaciones* Controversias
9,153
Reclamaciones

*7,395 asuntos de Conciliacion, 1,602 asuntos de Dictamen y 156 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas del Sector

=
/)

Asesorias recibidas

Darios automevies todss | 34 | Qepadénsobrednconamientodelos | 5617 | o
}in:g;rgg::(ign sobre productos y servicios 8,604 28 Incumplimiento del contrato 4,042 13
Vida individual 3,901 13 Cancelacion del contrato anticipadamente 2,332 8
SIAB Vida 1,301 4 I:":j‘:n’:;‘:;:‘c'ﬁ;“’ con elmonto dela 1,925 6
\Accidentes personales 1,155 4 ) J:\r:i?rgfr::;:?%iznd con el tiempo paraelpagodela | 519 6 )

Controversias y Reclamaciones

o o Variacion % Ayt 0
Principales productos ~ Asuntos Part.% [ , "3 00 £ oo ble Principales causas Asuntos Part.%
Danos automoviles 11,139 38 6% 31 Incumplimiento del contrato 10,159 34
ida indivi 0 Cancelaciéon no atendida de péliza no
Vida individual 9,274 31 3% 49 contratada 3,498 12
Vida colectivo 1,623 5 2% 26 Inconformidad con el monto de la 2695 9
indemnizacion !
Accidentes personales 1,499 5 -43% 52 %aélncteelacién del contrato anticipada- 2,404 8
Gastos médicos mayores 1,433 5 -31% 31 Inconformidad con la reparacion del 1,748 6

bien afectado

A
A

A J A

Resolucion Reclamacion**

1
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

< |
Qo
o

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 19 dias habiles Gastos médicos mayores
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Daiios automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Danos sin automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

| 2.0%

607 multas impuestas indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la (**) El indice se calculd con base en el ntimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

Financieros (LPDUSF).



AXA Seguros, S.A.de C.V.

Asesorias
2,193

Controversias

1,208

Reclamaciones*

605

*487 asuntos de Conciliacion, 111 asuntos de Dictamen y 7 asuntos de Defensoria.

4,006 Accionesde Defensa

Variacion 2013 - 2014

Asesorias

Controversias

Reclamaciones

45

—

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
A 5vi Orientacién sobre el funcionamiento de los
Dafios automviles 1127 51 productosy servicios financieros 579 26
:i"rf:;‘:‘lgfg;" sobre productos y servicios 579 26 Incumplimiento del contrato 355 16
e Inconformidad con el tiempo para el pago dela
Vida individual 173 8 indemnizacion 232 n
Gastos médicos mayores 135 6 Inconformidad con el monto de la 176 8
indemnizacion
. Inconformidad con la reparacion del bien
\Achentes personales 86 4 || afectado 161 7 )
Controversias y Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2‘{)‘*1’;?;2‘)"1"4 Favc()’/t?abl o Principales causas Asuntos Part.%
Dafos automoviles 1,105 56 21% 36% Incumplimiento del contrato 730 40
Vida individual 281 15 1% o Inconformidad con la reparacion del 168 9
36% bien afectado
Gastos médicos mayores 189 10 38% 29% 'J‘;,?,‘,‘,fi‘z’;',}}g‘ﬁ,ad con el monto de lain- 166 9
Diversos miscelaneos 62 3 299% 32% g‘;ggz‘gm‘g&%x&gggmpo parael 137 8
Accidentes personales 51 3 6% 46% Adlaracién del pago de la péliza 131 7
J J & J

Resolucion

39%

B

Tiempo de respuesta 17 dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles

2.0%

|§1.0%

19 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion
proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Vida
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Reclamacion**

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

"LHH

Gastos médicos mayores
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

38

Danos automoviles

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 48
Daiios sin automoviles :
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

indice del Sector 2014

100

(**) 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 2014.



Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 5,853 Acciones de Defensa

Variacion 2013 -2014

Controversias
1,926

Asesorias
2,940

Asesorias

Reclamaciones* Controversias

987

Reclamaciones

*797 asuntos de Conciliacion, 167 asuntos de Dictamen y 23 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias recibidas

Darios automvies 1495 | 51 | | Oentadénsobreelfinconamientodelos o5 |

:inr:g:‘rggﬁ(i)(;n sobre productos y servicios 615 21 Incumplimiento del contrato 494 17

Vida individual 451 15 Inconformidad con el monto de laindemnizacién 287 10

Gastos médicos mayores 166 6 !nconformi(ja’ld con el tiempo para el pago de la 285 10
indemnizacion

Vida colectivo 76 3 Cancelacion del contrato anticipadamente 235 8

- J - J

Controversias y Reclamaciones

P Variacion % Ayt
Principales productos ~ Asuntos Part.% W , 535014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Dafos automoéviles 1,620 56 -6% 42 Incumplimiento del contrato 1,1 38
POTTRPTg Inconformidad con el monto de la
Vida individual 657 23 43% 51 indemnizacion 383 13
<di Inconformidad con la reparacion del

Gastos médicos mayores 218 7 -16% 24 bien afectado P 260 9
Vida colectivo 199 7 12% 27 Cancelacion del contrato 220 8

~le7 anticipadamente

Responsabilidad civil y riesgos it Al
profesionales 46 2 )L -16% 30 ] \Aclaraaon del pago de la péliza 179 6 )

Resolucion Reclamacion**

0/
3‘9 % 48

Vida
“ (Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

100

o

|

Tiempo de respuesta 20 dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles Gastos médicos mayores
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

t

38

Dafnos automoviles

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
2.0% . . -
. Daios sin automoviles
:1.9% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

54 multasimpuestas e indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. 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 2014.
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Mapfre Tepeyac, S.A. 2,437 Acciones de Defensa

Controversias

810
+2%
. Asesorias
Asesorias
1,068
Controversias
Reclamaciones*
559

Reclamaciones

*411 asuntos de Conciliacion, 132 asuntos de Dictamen y 16 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
= Sui Orientacion sobre el funcionamiento de los
Dafios automdviles 576 >4 productos y servicios financieros 22 21
k“:g;‘g:?g:" sobre productos y servicios 221 21 Incumplimiento del contrato 216 20
ida indivi Inconformidad con el tiempo para el pago de la
Vida individual 108 10 I ien pop pag 119 11
Accidentes personales 46 4 Inconformidad con el monto de la 103 10
indemnizacién
Gastos médicos mayores 39 4 Inconformidad con la reparacion del bien afectado| 76 7
- J . J

Controversias y Reclamaciones

P Variacion % A

Principales productos  Asuntos Part.% W , %3750, Favorable Principales causas Asuntos Part.%

Daios automaviles 821 60 -10% 14 Incumplimiento del contrato 632 46
ida indivi 0 Inconformidad con el monto de la
Vida individual 220 16 2% 27 indemnizacién 185 14
Gastos médicos mayores 61 4 3% 17 Inconformidad con la reparacién del 113 8
bien afectado

i R Inconformidad con el tiempo para el
Accidentes personales 43 3 33% 17 pago de la indemnizacion pop 87 6
Diversos misceldneos 37 3 28% 0 Aclaracion del pago de la poliza 66 5

-
A
-
A

\

Resolucion Reclamacion**
39%
: Vida 48
0, (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) :
Accidentes personales —* : 100
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
Tiempo de respuesta 19 dias habiles G i ﬁ 28
Ti d ta del Sector 19 dias habil astos médicos mayores .
16mpo de respuesta det sector as habries (Por cada 10,000 siniestros o)c’urridos) h
s
Danos automoviles :
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) * 148

Danos sin automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

B P
S
=3

°

96 multas impuestas e indice del Sector 2014
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse o ) . = . . .
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la (**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

Financieros (LPDUSF).



Metlife México, S.A.

Asesorias
1,918

o

*788 asuntos de Conciliacion, 128 asuntos de Dictamen y 13 asuntos de Defensoria.

2,109

Controversias

Reclamaciones*
929

Acciones de Defensa

Asesorias

Controversias

Reclamaciones

Metlife

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos

Asuntos Part.%

Principales causas

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Asuntos Part.%

Vida individual 784 4 productos y servicios financieros 623 32
::Inrrg;'ggﬁcig" sobre productos y servicios 623 32 Incumplimiento del contrato 426 22
Vida colectivo 193 10 Cancelacion del contrato anticipadamente 171 9
Gastos médicos mayores 162 8 Aclaracién del pago de la péliza 148 8
Accidentes personales 107 6 Inconformidad con el monto de laindemnizacién 101 5

- J - J

Controversias y Reclamaciones

N o iacio 0 o .

Principales productos  Asuntos Part.% 2\{)"1’;"’}%’1“4 Favo/r?abl - Principales causas Asuntos Part.%
Vida individual 2,203 73 25% 48 Incumplimiento del contrato 1,088 36
Vida colectivo 467 | 15 19% 28 e omasteontrato 413 | 14

- Solicitud de la cancelacién del contrato
Gastos médicos mayores 191 6 14% 20 no atendida 364 12
Vida grupo 62 2 68% 19 Aclaracién del pago de la poéliza 209 10
Inconformidad con el monto de la
| Accidentes personales 62 2 88% 40 indemnizacién 253 8

Resolucion

39%
42%

Tiempo de respuesta 25 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles

_ 2.0%

&

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion
proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

30 multas impuestas

Reclamaciéon**
4
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos) _
Accidentes personales
(Por cada 1, 000 siniestros ocurridos)
(GPastgs Irp()e;)gicostm ayor%s m—
or cada 10,000 siniestros ocurridos) ﬁ
Daiios automoéviles 38
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA :
~ . P 4
Danos sin automoviles ;8
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA

indice del Sector 2014

(**) 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 2014.
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4,264 Acciones de Defensa

Variacion 2013-2014

Qualitas Compania de Seguros, S.A.B de C.V.

Controversias
1,214

Asesorias
2,305

Asesorias

. % Controversias
Reclamaciones

745

Reclamaciones

*581 asuntos de Conciliacion,142 asuntos de Dictamen y 22 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias
Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
N - Orientacion sobre el funcionamiento de los
Dafios automéviles 1788 | 77.57 productos y servicios financieros 468 20.30
:_.I"r:g:":i::gz" sobre productosy servicios 468 20.30 Incumplimiento del contrato 327 14.19
Responsabilidad civil y riesgos profesionales 37 1.61 g}g‘c’t’gg{’midad con la reparacion del bien 318 13.80
Incendio 2 0.09 Inconformidad con el monto de la indemizacion 304 13.19
REUS 1 0.04 Inconformidad con el tiempo para el pago de la 288 12.49
L ~ " ) indemnizacién )

Controversias y Reclamaciones

PR Variacion % P
Principales productos  Asuntos Part.% [ ;735014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Daiios automdviles 19% 19.0 Incumplimiento del contrato 775 3956
Responsabilidad civil y ries- Inconformidad con la reparacion del
gos profesionales 43 2.19 9% 23.0 bien afectado 34 7.4
Terremoto y otros riesgos Inconformidad con el monto de la
catastréficos 1 0.05 -50% 50.0 indemnizacién 331 16.90
A J
Inconformidad con el tiempo para el 147 750
pago de la indemnizacién :
Inconformidad con el tiempo para la 100 510
reparacion del bien afectado )

Resolucion Reclamacion**

39% Vida . . 48
L] : (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) NA :
0, .
Accidentes personales 100
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA .
Tiempo de respuesta 20 dias hébiles Gastos médicos mayores*** 28
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA :
Automoviles 38
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
o .
I 48
0.7% Danos sin automoviles NA :

14 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF).

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

indice del Sector 2014

(**) 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 2014.



Seguros Banamex, S.A. de C.V. 3,196 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014
Controversias
1,362
-1%
Asesorias Asesor
1 ,396 sesorias
44% +3%

Controversias

Reclamaciones*
438

Reclamaciones

*378 asuntos de Conciliacién, 58 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios ) Orientacion sobre el funcionamiento de los 442 32
financieros 44 32 productos y servicios financieros
Dafios automoviles 368 26 Cancelacién del contrato anticipadamente 246 18
Vida individual 310 22 Incumplimiento del contrato 150 11
Accidentes personales 144 10 Solicitud de cancelacion del contrato no atendida 103 7
Diversos miscelaneos 25 2 Cancelacion no atendida de péliza no contratada 98 7
- J . J

Controversias y Reclamaciones
o 0 Variacion % Ayt 0
Principales productos  Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%

Dafios automoviles 515 29 69% 55 Incumplimiento del contrato 406 23
Vida individual 496 | 28 -12% 48 Cancelacignnoatendidadepolizano | 565 | 5
Accidentes personales 339 19 2% 57 Cancelacion del contrato anticipadamente | 241 13
Di iscela Solicitud de cancelacién del contrato no

iversos miscelaneos 47 3 135% 1 atondida 178 10
Terremotos y otros riesgos o Iy m
catastréficos 41 2 )L 86% 36 ] Aclaracion del pago de la péliza 102 6 ]

Resolucion Reclamacion**

<
&
| |

39%
' 1
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) - 167

ii oi b
Accidentes personales

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

|

Tiempo de respuesta 25 dias habiles

Ti d ta del Sector 19 dias habil Gastos médicos mayores 28
Danos automoviles -
_ 2:0% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) is 160
)0, . . L. :
0.2% Daiios sin automoviles e S

I (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) I Ii

3 multas impuestas
~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica.

(**) 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 2014.
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Seguros Banorte, S.A. de C.V. 2,883 Acciones de Defensa

Variacion 2013-2014

Controversias

911
Asesorias Asesorias
1.440 +2%
Controversias

Reclamaciones*
532

*425 asuntos de Conciliacion, 99 asuntos de Dictamen y 8 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

Reclamaciones

)
—/

Asesorias recibidas

Daros automéviles 683 47 porggntcatgig; :é)rl‘)lli'ceigls%l:aci?c?ggsiento delos 422 29
k",fg,r,'l}gﬁ';(;" sobre productos y servicios 422 29 Incumplimiento del contrato 246 17
Vida individual 135 9 Cancelacién del contrato anticipadamente 110 8
Accidentes personales 54 4 Inconformidad con el monto de la indemnizacién 107 7
\Gastos médicos mayores 35 5 ) \irllr:jceonqir’g;g%and con el tiempo para el pago dela 99 ; )

Controversias y Reclamaciones

o - iacio 0, . .

Principales productos  Asuntos Part.% 2‘@?;‘5}"4 Fav o/:abl o Principales causas Asuntos Part.%
Dafios automoviles 694 48 0.1% 20 Incumplimiento del contrato 606 42
Vida individual 32 | 22 30.4% 26 Inconformidad con el monto de la 156 | 11

Inconformidad con la reparacion del
Seguro de desempleo 74 5 7.2% 24 bien afectado 124 9
Vida colectivo 57 4 21.3% 21 Aclaraciéon del pago de la péliza 84 6
Cancelacién del contrato
Gastos médicos mayores 49 3 -9.3% 19 janticipadamente 79 5

| (

Resolucion Reclamacion**

39% — 48

: Vida
0 : (Por cada 1, 000 siniestros ocurridos)
* : Accidentes personales

— 100
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) i
Tiempo de respuesta 20 dias habiles G sdi 28
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles (Pg'scgg:{(?o%o Isicn(iessstlrysao)éuorriedgs) ﬁ :
- - p— 38
__ sancion* ] Dafios automovlles :
2.0% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) * :
o : 48
H - Dafios sin automoviles :
ﬂ (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) h
125 multas impuestas e indice del Sector 2014
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



6,477 Acciones de Defensa

Seguros BBVA Bancomer, S.A.

2013-2014

Controversias

2,932
Asesorias
2'646 Asesorias
Reclamaciones* Controversias
899 -14%

Reclamaciones

*741 asuntos de Conciliacién,143 asuntos de Dictamen y 15 asuntos de Defensoria.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Dafios automéviles 1125 | 43 S e rariento de os 681 26
}in::;rg::(i,c’;n sobre productos y servicios 681 2 Caanljticc?:;‘:lacéc’;rrln %ﬂtceontrato 423 16
Vida individual 420 16 Incumplimiento del contrato 301 11
Accidentes personales 123 5 Solicitud de cancelacion del contrato no atendida 174 7
\Gastos médicos mayores 64 2 ) \Cnaonccc?:\alccr:i:;ao atendida de péliza 170 6 )
Controversias y Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% z\aagf;ig’& Fav (Z?abl o Principales causas Asuntos Part.%
Daiios automéviles 1,249 33 6% 56 %gmf;%gg’a" no atendida de péliza no 971 25
Vida individual 1,214 32 -32% 59 Incumplimiento del contrato 853 22
Accidentes personales 253 7 -75% 64 g:'ggie;:ﬂg;ceislgontrato 356 9
Vida colectiva 169 4 13% 23 gga!l:(litltég de cancelacion del contrato no 239 6
\Gastos médicos mayores 135 4 )1 -80% 57 :ﬂﬁszgggﬂ con el monto de la 213 6

Reclamacion**

Resolucion
39%

Tiempo de respuesta 15 dias hébiles
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles

Vida
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

’

Gastos médicos mayores***
(Por cada 10,000 siniestro$ ocurridos)

NA

L 20%
|o.3%§

13 multas impuestas

Automoviles )
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Daiios sin automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

~~~~~~~ indice del Sector 2014

=l

(**) 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 2014.

(***) En el producto de Gastos médicos mayores. Preventis, S.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer, es la Institucion
de seguros especializada en salud para practicar la operacion de accidentes y enfermedades, en los ramos de salud y de
gastos médicos.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF).
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Zurich Santander Seguros México, S.A. 2,898 Acciones de Defensa

Controversias Variacion 2013- 2014
1,491
Asesorias
28% Controversias
Asesorias
805 Reclamaciones* +1%
602 Reclamaciones

*479 asuntos de Conciliacién, 113 asuntos de Dictamen y 10 asuntos de Defensoria.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

Darios automéviles 249 31 g:(')ed’:‘tgg‘s”; igxie&%'sf tﬁ?‘gigg:m;ento de los 206 26
}inrfg;rgg:(ign sobre productos y servicios 206 26 Incumplimiento del contrato 150 19
Vida individual 154 19 Cancelacion del contrato anticipadamente 109 14
Accidentes personales 47 6 Aclaracion del pago de la péliza 48 6
\seguro de desempleo 29 4 ) kEgrr‘\tcrealtaac(Elcgln no atendida de la péliza no 47 6 ]

Controversias y Reclamaciones

T racie
Vida individual 592 28 3% 40 Incumplimiento del contrato 736 35
Daios automoéviles 505 24 -6% 27 Eg;\tczrgaltalacégn no atendida de péliza no 414 20
Accidentes personales 189 9 -17% 33 ggagie;:ggrr‘\]g:{gontrato 143 7
Diversos miscelaneos 158 8 84% 36 g?ehrﬂitl‘ég de cancelacion del contrato no 126 6
Seguro de desempleo 142 7 -29% 24 Inconformidad con el monto de la 115 5

indemnizacién

-
A
A
A

Resolucion Reclamacion**

39%
: Vida

“ (Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 100 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 19 dias hdbiles

Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles Gastos médicos mayores
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

I

Daios automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

2.0%
n:

[

: Dafios sin automoviles
:0.3% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

6 multasimpuestas e indice del Sector 2014

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion (**) El Indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R.

En 2014, se conté con el registro de 3,035 SOFOM E.N.R. ante Condusef.
No obstante, el 57.0% de las Acciones de Defensa recibidas fueron de
s6lo 10 SOFOM E.N.R. Entre ellas figuran: Financiera Independencia,
NR Finance México y Tertius.

Del total de Acciones de Defensa, el 71.1% fueron atendidas en
el proceso de Asesoria, en tanto que el 28.9% en Controversias y
Reclamaciones.

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacién 55
Instituciones 56



Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.N.R.

Principales Productos/Causas de Reclamacién

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Crédito personal 3,858 54
2 Crédito hipotecario 1,505 21
3 Crédito al auto 1,032 15
4 Tarjeta de crédito 208 3
5 Crédito de némina 183 3
6 Crédito simple 25 0.4
7 Fideicomisos 20 0.3
8 Créditos y préstamos refaccionarios 18 0.3
9 ContraTto de arrendamiento puroy 17 0.2
financiero
10 Contrato de factoraje financiero 6 0.1
\ J
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
Inconformidad con el saldo El Usuario no esta de acuerdo con el
1 del crédito o del monto de las | saldo del crédito o con la mensualidad 1,429 20
amortizaciones cobrada por la Institucién
Actualizacién de historial El Usuario reclama que no se realizé la modifica-
2 crediticio no realizada cién solicitada a su historial crediticio 1,051 15
La Institucién no entrega la carta
liberacion de adeudos y/o Crédito liquidado y no se entrega factura y/o
3 - , L . . 737 10
cartafiniquito, factura, garantia, carta finiquito o de liberacion de adeudos
gravamen, ler testimonio
] El Usuario realizé el pago del monto adeudado
4 Pagg no aplicado total o por el uso del producto o servicio, sin 582 8
parcialmente al producto o embargo, éste no se ve reflejado ante la
SErvicio Institucion financiera
El Usuario solicita la eliminacion del saldo de
5 Eliminacion de historial credi- . L L . 411 6
o i un crédito que ya liquido en su historial crediti-
ticio no realizada L
cioy ésta no es llevada a cabo
Beneficios no aplicados al El Usuario reclama alguna promesa que no fue 391 6
6 crédito cumplida
Convenio/reestructura de El Usuario reclama una quita o reestructura
7 pago no respetado por la de pago acordada con la Institucién y no es 293 4
Institucién realizada
iy Cuando el Usuario es victima de malas
Gestidn de cobranza con -
ltrat f practicas de cobranza por parte de las
8 maftratos y ofensas Instituciones financieras 233 3
Orientacién sobre el funciona- | Inconformidad con la informacion proporcionada
miento de los productos y ser- | al Usuario sobre las caracteristicas, costos,
9 vicios fiancieros no otorgada requisitos, beneficios y condiciones de operacién| 212 3
de los productos y servicios financieros
Crédito otorgado sin ser Cuando la Institucién otorga un crédito al
10 solicitado ni aurorizado porel | Usuario, sin que éste lo haya solicitado ni auto- 186 3

Usuario

rizado




SOFOM E.N.R. (Entidades No Reguladas) 24,566 Acciones de Defensa

Variacion 2012-2013
Controversias
5,631
Asesorias
17,465 Asesorias

+2%
Controversias
Reclamaciones*
1 ,470 Reclamaciones

*1,319 asuntos de Conciliacion, 135 asuntos de Dictamen, 15 asuntos de Defensoria y 1 Concurso Mercantil.

—/

Principales Productos y Causas del Sector

=

Asesorias recibidas

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 8,517 49 grr(',%':ltggg; :gl?vr{ecieolsf tﬁrr\‘grc‘)cnigm;ento de los 9,919 57
Crédito personal 4,490 26 Negociacién de créditos (Orientacion) 1,036 6
c it i : Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito hipotecario 1,546 9 del monto de las amortizaciones 897 5
Crédito al auto 1,453 8 Gestion de Cobranza con maltrato y ofensas 712 4
Tarjeta de crédito 1,051 6 r:gc;g&iac;iacl)lcado total o parcialmente al produc- 621 4
. J - J

Controversias y Reclamaciones

— - —
Variacién %o Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos ~ Asuntos Part.% W 31375014 Favorable

- Inconformidad con el saldo del crédito o
0
Crédito personal 3,858 >4 4% 42 del monto de las amortizaciones 1,429 20
Crédito hipotecario 1,505 21 8% 23 Actqalizacién del historial crediticio no 1,051 15
realizada
L, 1. La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito al auto 1,032 15 -5% 36 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 737 10
gravemen, 1er testimonio
i adi 210 Pago no aplicado total o parcialmente al
Tarjeta de crédito 208 3 31% 52 producto o servicio 582 8
- - Eliminacidn de historial crediticio no
Crédito de ndmina 183 3 IR - 59 realizada 411 6

indices

Resolucion

Tiempo de
respuesta: 16

dias habiles

1,228 multas impuestas en el Sector

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).
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GM Financial 993 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

64

215
Asesorias
714 Asesorias
Controversias
+5%
Reclamaciones*
Reclamaciones

*54 asuntos de Conciliacion, 9 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria.

=
/)

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

Informacion sobre productos y servicios financieros| 37 51.4 cr)):iggltli‘t:j)inyssoel:\rﬁc?cl):l#inrfail?\rc]iaeTcignto delos 414 58
Crédito al auto 208 417 :?ggunc?:glizei(éitc?tal o pacialmente al 37 s
Crédito personal 231 e asamortisaciones - CCd 36 s
Tarjeta de crédito 18 2.5 Negociacion de créditos (Orientacion) 26 4
Contrato de arrendamiento puro y financiero 5 0.7 It&:oslt:;r,i‘/tcg E%?: ﬁ“.fi:.’,‘.‘t': Sc'?uii“;a':':ﬁ{;"3:‘33;?.2?,“1 er 19 3

- J & J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

e s
2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos  Asuntos Part.%

- La Institucic I liberacién de adeu-
Crédito al auto 244 | 875 303 /0 Earta rorio, Tachirm, Garonte grevamen e 52 19
testimonio
i Inconformidad con el saldo del crédito o
- 0,

[Credlto simple ! 0.4 J l 50% 100 J del monto de las amortizaciones 38 14
Pago no aplicado total o pacialmente al 23 8
producto o servicio
Actualizacién de historial créditicio 23 8
no realizada
Beneficios no aplicados al crédito 21 8

Resolucin [ sancion*

17.3%
37% :

Tiempo de

58% respuesta: 16 .3.2%

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

9 multas impuestas
~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).



Compania Comercial Comernova, S.A. de C.V. 710 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

148
Asesorias
529
Asesorias
+10%
Controversias
Reclamaciones* +32%
33

Reclamaciones

*29 asuntos de Conciliacion y 4 asuntos de Dictamen.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias recibidas

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
o .- . Orientacién sobre el funcionamiento de los 401 7
Informacion sobre productos y servicios financieros | 370 70 productos y servicios financieros 6
Crédito personal 128 24 Convenio/reestructura de pago no respetado 18 3
por la Institucion
Inconformidad con el saldo del crédito o del 16 3

monto de las amortizaciones

Negociacion de créditos (Orientacién) 13 3

Pago no aplicado total o parcialmente al
\producto o servicio 1 2

.

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

S 0 e 0
Principal Producto Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 166 92 6% 44 Inconformidad con el s?Ido del crédito o del 62 34

monto de las amortizaciones
La Institucién no entrega la carta liberacién de adeu-
dos y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 20 1
1er testimonio

Actualizacién de historial crediticio norealizada|  1¢ 9
Pago no aplicado total o parcialmente al 13 7
producto o servicio
Convenio/reestructura de pago no 10 6

| respetado por la Institucion )

Resolucion

37%

- 17.3%

Tiempo de

respuesta 14 0.0%
dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

Ninguna multa impuesta
~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en ainos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).
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Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. 3,661 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

1,329
Asesorias
2,194 +4%
’
Asesorias
-3%
Controversias
Reclamaciones*
138
Reclamaciones

*133 asuntos de Conciliacién y 5 asuntoas de Dictamen.

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

=

Asesorias recibidas

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

sdi Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito personal 1143 521 productos y servicios financieros 979 45
Informacion sobre productos y servicios financieros | 779 35.5 Negociacién de créditos (Orientacion) 232 1
Tarjeta de crédito 244 1.1 Gestion de cobranza con maltrato y ofensas 193 9
Crédito de némina 9 0.4 Inconformidad con el saldo del crédito o 150 7

’ del monto de las amortizaciones
Crédito hipotecario 5 0.2 Convenio/reestructura de pago no respeta-
L ) \do por la Institucion 89 4 )

Controversias y Reclamaciones

P o Variaciéon ) T 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
1 Actualizacion de historial crediticio no
Crédito personal 1.421 96.9 -2.0% 33 realizada 404 28
e s Inconformidad con el saldo del crédito o
- 0,
Crédito simple 1 0.1 50% 0 del monto de las amortizaciones 388 26
Crédito hipotecario 1 0.1 0% 100 Gfe stion de cobranza con maltratoy 126 9
L J U ) |ofensas
Eliminacion del historial crediticio no 107 7
realizada
La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos
y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, Ter 66 4
testimonio )

indices

Resolucion

37%

17.3%

Tiempo de

respuesta : 7 0.5%
: dias habiles I

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

8 multas impuestas

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).



Hipotecaria Su Casita, S.A. de C.V. 501 Acciones de Defensa

Controversias Variacion 2013 - 2014

145

Asesorias
325

Asesorias

Controversias

Reclamaciones*
31

Reclamaciones

*28 asuntos de Conciliacion y 3 asuntos de Dictamen.

—/

( Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
TR : Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 161 49.5 productosy servicios financieros 169 52
;2 P : La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos y/o
Llnformaqon sobre productosy servicios financieros 149 45.8 J carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio 49 15
Negociacion de créditos (Orientacion) 16 5
Actualizacion de historial crediticio no 15 5
realizada
Pago no aplicado total o parcialmente al
kproducto o servicio 15 5 )

Controversias y Reclamaciones

P 0 Variacion % Ayaf 0
Principal Producto Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
L. . . La Institucién no entrega la carta liberacion de adeu-
Crédito hipotecario 164 93 -33% 17 dos ty/o.carta_ﬁniquito, actura, garantia, gravamen, 44 25

Ter testimonio

Actualizacion de historial crediticio no 34 19
realizada
Inconformidad con el saldo del crédito o o8 16
del monto de las amortizaciones
Orientacion sobre el funcionamiento de 17 10
los productos no otorgada
Convenio/reestructura de pago no
respetado por la Institucién 11 6

A J

Resolucion

37% . 17’.3%
Tiempo de
respuesta: 25 1.1 %§
dias habiles I :

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

2 multas impuestas

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).
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NR Finance México, S.A. de C.V. 2,736 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Asesorias
2,121 Controversias
447
Asesorias
+1%
Controversias
-11%
Reclamaciones*
168 Reclamaciones
*142 asuntos de Conciliacion, 23 asuntos de Dictamen y 3 asuntos de Defensoria.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias recibidas

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros Orientacién sobre el funcionamiento de los
P y 1,245 >9 productos y servicios financieros 1374 65
Crédito al auto 811 38 Negociacién de créditos (Orientacion) 93 4
Contrato d damient f . 3 01 Inconformidad con el saldo del crédito o
| ontrato de arrendamiento puro y financiero | delmonto de las amortizaciones 69 3
Convenio/reestructura de pago no respetado por la 61 3
Institucion
Inconformidad por cambio de Aseguradora 57 3
- J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 523 85 -6% 27 Beneficios no aplicados al crédito 71 12
Contrato de arrendamiento Eliminacion de historial crediticio no

[puro y financiero 2 03 } t -50% 33 } realizada 49 8
Inconformidad con el saldo del créditoo | 45 8
del monto de las amortizaciones
Actualizacion del historial crediticio no

" 46 7
realizada
Cliente no reconoce haber celebrado 44 7

\contrato con la Institucion

A

Resolucion L sancion*

37%

17.3%

| ]
Tiempo de :
respuesta: 17 4.1%

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

25 multas impuestas
~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).



Patrimonio, S.A.de C.V. 761 Acciones de Defensa

Controversias Variacion 2013 - 2014

206
Asesorias +21%
426 .
Asesorias
Controversias
Reclamaciones*
129 Reclamaciones

*118 asuntos de Conciliacion y 11 asuntos de Dictamen.

( Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

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

sdi ; ; Orientacién sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 280 66 productos y servicios financieros 169 40
. - . Inconformidad con el saldo del crédito o del
Informacion sobre productos y servicios financieros 127 30 monto de las amortizaciones 61 14
Negociacién de créditos (Orientacion) 46 11
Pago no aplicado total o parcialmente al
producto o servicio 32 8
Convenio/reestructura de pago no respetado
por la Institucion 31 7 )
-

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

s 0 Ay 0
Principal Producto Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
e L . Inconformidad con el saldo del crédito o
0
Crédito hipotecario 322 9 52% 23 del monto de las amortizaciones 67 20
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeu-
dos y/o carta finiquito, Tactura, garantia, gravamen, Ter 62 19
testimonio
Pago no aplicado al producto o servicio 55 16
Beneficios no aplicados al crédito 38 1
Orientacion sobre el funcionamiento de 27 8
\Ios productos no atendida )

Resolucién [ sancion*

37% 17:.3%

i loi Tiempo de

respuesta: 33
dias habiles .

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

2.1% :

7 multas impuestas
~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).
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Tertius, S.A.P.l.de C.V. 1,607 Acciones de Defensa

Variacion 2013- 2014

Controversias

454
Asesorias
878 )
Asesorias
Controversias
Procesos
Juridicos*
275 Reclamaciones
*254 asuntos de Conciliacién, 19 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Denfensoria.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias recibidas

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
sdito hi ; Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 599 68 productos financieros 298 34%

206 23 J Pago no aplicado total o parcialmente al 134 15%

Llnformacién sobre productos y servicios financieros o
producto o servicio

Inconformidad con el saldo del crédito o del
monto de las amortizaciones

La Institucion no entrega la carta liberacion de adeu-
dos y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 71 8%
1er testimonio

105 12%

Negociacion de créditos (Orientacion) 48 5%
. J

Controversias recibidas

— 0 .
Variacion o Principales Causas Asuntos Part.%

Principal Producto Asuntos Part.% 2013-2014 Favorable

PR . Pago no aplicado total o parcialmente al
0

Crédito hipotecario 678 93 73% 22 producto o servicio 184 25%
Inconformidad con el saldo del crédito o
o del monto de las amortizaciones 150 21%
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeu-
dos ty/o.carta_ﬁniquito, actura, garantia, gravamen, 139 19%
Ter testimonio
Convenio/reestructura de pago no res- 48 75
petado por la Institucion
Beneficios no aplicados al crédito 45 6%

A J

Resolucion

37%

17.3%

Tiempo de

22% respuesta: 30 0.8%

- : dias habiles I

6 multas impuestas
~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atiin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). 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 (LTYOSF).
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Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.R.

En 2014, el Sector presentd un decremento en las Acciones de Defensa
de 32.5%, generado basicamente por la disminucion de las Asesorias
(36.2%).

Las Controversias y Reclamaciones recibidas disminuyeron en 10.6%
con respecto a 2013. Cabe indicar que un solo producto concentré
el 45.9% de dichos asuntos, la Tarjeta de crédito, presentando como
principal causa: Solicitud de cancelaciéon de crédito (sin adeudo) no
atendida.

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacion g5
Instituciones 66



Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.R.

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 1,061 46
2 Crédito personal 660 29
3 Crédito hipotecario 345 15
4 Crédito al auto 122 5
5 Crédito de nédmina 22 1
Contrato de arrendamiento
6 puroy financiero 2 0.1
7 Crédito simple 2 0.1
8 Contrato de factoraje financiero 2 0

Asuntos Part. %

Posicion

Solicitud de cancelacion de

Concepto

Cuando una Institucion se niega o hace caso

1 crédito (sin adeudo) no omiso en la cancelacion de algun producto o 397 17
atendida servicio solicitado por el Usuario
Inconformidad con el saldo El Usuario no estd de acuerdo con el saldo del

2 del crédito o del monto de las | crédito o con la mensualidad cobrada por la 230 10
amortizaciones Institucion

3 Actualizacién de historial El Usuario reclama que no se realiz6 la 205 9
crediticio no realizada modificacién solicitada a su historial crediticio

4 Consumos no reconocidos El Usuario reclama un consumo reflejado en su
(tarjeta de crédito) estado de cuenta que no realizé 142 6
La Institucién no entrega la o

. carta liberacion de adeudos y/o Crédito liquidado y no se entrega la factura y/o 139 6
carta finiquito, factura, garantia carta finiquito o de liberacion de adeudos
gravamen, 1er testimonio

6 Emision de tarjeta de crédito La Institucion le hace llegar al Usuario una 114 5
sin solicitarla tarjeta que no solicitd

) El Usuario realizé el pago del monto adeudado

- Pago no aplicado total o por el uso del producto o servicio, sin embar- 86 4
parcialmente al producto o go, éste no se ve reflejado ante la Institucion
Servicio financiera

8 Beneficios no aplicados El Usuario reclama alguna promesa que no fue 75 3
al crédito cumplida
Eliminacién de historial credi- El Usuario solicita la eliminacion de un crédito

9 ticio no realizada que ya liquidé de su historial crediticio y ésta, 71 3

no es llevada a cabo
- Crédito no reconocido en el El Usuario no reconoce un crédito que registra 63 3

historial crediticio

en su reporte de crédito




SOFOM E.R. (Entidades Reguladas) 12,134 Acciones de Defensa

on 2013 -2014

Controversias

1,886
Asesorias
9,822 Asesorias
Reclamaciones* Controversias
426

Reclamaciones

*391 asuntos de Conciliacion, 34 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria.

=
/)

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias recibidas

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

. - Orientacion sobre el funcionamiento de los

Tarjeta de crédito 4,277 44 productos y servicios financieros 4174 42
. . . . Consumos no reconocidos

Informacion sobre productos y servicios financieros | 3,467 35 (tarjeta de crédito) 758 8
Crédito personal 1,312 13 Negociacion de créditos (Orientacion) 589 6

L. ) . Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Crédito hipotecario 443 5 otras Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 422 4
Crédito al auto 190 2 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 372 4

N J L J

Controversias y Reclamaciones

Variaciéon %

Principales Productos  Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

2013-2014 Favorable

Tarjeta de crédito 1,061 46 -16% 72 ?g:ﬁi:ti%dngeaigng?éaadén deproductoo | 5o, 17
o Inconformidad con el saldo del crédito

Crédito personal 660 29 -7% 43 o del monto de las amortizaciones 230 10

Crédito hipotecario 345 15 -10% 35 ;_Aecatlt;zazlliégcion de historial crediticio no 505 9

‘1 Consumos no reconocidos
Crédito al auto 122 5 1% 31 (tarjeta de crédito) 142 6

La Institucién no entrega la carta liberacion de adeu-

Crédito de némina 22 1 - 50 dos y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 139 6
Ter testimonio

Resolucion

54% Tiempo de
respuesta: 16

dias habiles

121 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informaciéon proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. 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 (LTYOSF).
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CF Credit Services, S.A.de C.V. 596 Acciones de Defensa

Controversias Variacion 2013 - 2014

80

Asesorias

486 Asesorias
. +5%
Reclamaciones*
30 Controversias
Reclamaciones

*27 asuntos de Conciliacion y 3 asuntos de Dictamen.

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

=

Asesorias recibidas

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Iy : : Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros | 334 68.7 productos y servicios financieros 353 72.6
Crédito al auto 113 233 Inconformidad con el saldo del crédito o 15 3.1
’ del monto de las amortizaciones ’
Crédito personal 19 3.9 Negociacién de créditos (Orientacion) 14 2.9
Tarjeta de crédito 17 3.5 Gestion de cobranza con maltrato y ofensas 10 2.1
Crédito hipotecario 1 0.2 Inconformidad por cambio de Aseguradora 10 2.1
& J L J

Principales Causas Asuntos Part.%

Controversias y Reclamaciones

Variacion %
2013-2014 Favorable

Principales Productos  Asuntos Part.%
Cliente no reconoce haber celebrado contrato

Crédito al auto 87 79 20.8% 35 con la Institucion 16 15
Crédito personal 9 8 50.0% 22 gﬁgﬁga%tgrgado sin ser solicitado ni 15 14
Contrato de factoraje 1 1 } : Crédito no reconocido en el historial 14 13
financiero crediticio

Tarieta de crédit o Eliminacién de historial crediticio no

arjeta de crédito 1 1 -80% 100 realizada 11 10

Contrato de arrendamiento Actualizacién de historial crediticio no
puroy financiero 1 1] | 667% 0 realizada 8 7

Indices
Resolucion
54% 5.2%
0.0%

Tiempo de

respuesta 14

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles
Ninguna multa impuesta
""""""" Indice del Sector 2014 (*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afnos anteriores). Informacién proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. 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 (LTYOSF).



Crédito Familiar, S.A. de C.V.

1,513 Acciones de Defensa

ion 2013 - 2014

Asesorias
1,048

*55 asuntos de Conciliacion, 5 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria.

Cont

roversias

404

Reclamaciones*

61

-2%

Asesorias

Controversias
+3%

Reclamaciones

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

recibidas

Principales Productos

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

2di Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito personal 588 56 productos y servicios financieros 421 40
Informacion sobre productos y servicios 309 29 Gestion de cobranza con maltrato y ofensas 113 11
financieros
Tarjeta de crédito 126 12 Negociacidn de créditos (Orientacion) 94 9

Lo . . Inconformidad con el saldo del crédito o del monto 64 6
Crédito hipotecario 11 1 de las amortizaciones
Crédito simple 5 1 Actualizacion de historial crediticio no realizada 48 5

\§ J . J

Controversias y Reclamaciones

%

PR 0 Variacién Aoy [
Principales Productos  Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 416 893 -26.0% 43 Actualizacion de historial crediticio no 115 25
) realizada
; 2di _ o Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de crédito 26 5.7 16.1% 29 del monto de las amortizaciones 83 18
Crédito hipotecario 2 0.4 100.0% 0 Eliminacién de historial crediticio no realizada 35 8
Crédito simple 1 0.2 B 100 Crédito no reconocido en el historial 31 7
L crediticio
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeu-
dos z/o'carta‘ﬁniquito, actura, garantia, gravamen, 29 6
Ter testimonio )

Resolucion

54%

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

Tiempo de
respuesta 13

dias habiles

indice del Sector 2014

5.2%

0.0%

Ninguna multa impuesta

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. 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 (LTYOSF).



69

Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 593 Acciones de Defensa

ion 2013 -2014

Controversias

114
Asesorias
413 Asesorias
-4%
Controversias

Reclamaciones*

Reclamaciones

*55 asuntos de Conciliacion y 11 asuntos de Dictamen.

( Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

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

zdito hi ; Orientacién sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 143 35 productos y servicios financieros 143 35
Tarjeta de crédito 140 34 Negociacién de créditos (Orientacién) 45 11
Informacidn sobre productos y servicios 110 27 Consumos no reconocidos 39 9
financieros
. Inconformidad con el saldo del crédito o del 19 5
Crédito al auto 9 2 monto de las amortizaciones
Crédito personal 7 2 Beneficios no aplicados al crédito 19 5
N ) J
Controversias y Reclamaciones
Principal Producto Asuntos Part.% 2\3”1';?;2‘;’1“4 Fav (Z?abl o Principales Causas Asuntos Part.%
e L . } Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito hipotecario 23% 31 o del monto de las amortizaciones 38 21

L. La Institucion no entrega la carta liberaciéon de
Crédito personal 1 1 ’ t -80% 0 J adeudos y/o carta ﬁningito, factura, garantia, 27 15

gravamen, 1er testimonio

Beneficios no aplicados al crédito 24 13

Convenio/reestructura de pago no respetado 17 9
| por la Institucion

N

indices

54% 5.2%

45.0%

81 multas impuestas

Tiempo de
respuesta: 22

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

""""""" Indice del Sector 2014 (*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. 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 (LTYOSF).



Santander Hipotecario, S.A. de C.V.

428 Acciones de Defensa

Asesorias
280

*37 asuntos de Conciliacion y 3 asuntos de Dictamen.

108

Controversias

Reclamaciones*

Variacion 2013 - 2014

& Santander

Asesorias

Controversias

Reclamaciones

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales Productos

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

e L . Orientacién sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 175 63 productos y servicios financieros 2 3
::In:::\rz:g::(lgn sobre productos y servicios 71 25 Pago no aplicado al producto o servicio 30 11
Tarjeta de crédito 25 9 Negociacion de créditos (Orientacién) 23 8

- Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 5 2 del monto de las amortizaciones 22 8

(I]a Ins/tituci?nﬁnq en_ttre a Ita carta Iibetrgcién de adeu-
kCredlto de nomina 2 1 ) 1grstyes°ti‘|:$1:)r?iomqm o, factura, garantia, gravamen, 20 7 )

‘

Principal Producto

Asuntos Part.%

Controversias y Reclamaciones

Variacion
2013-2014 Favorable

%

Principales Causas

Asuntos Part.%

Crédito hipotecario 122 82 -16.4% 36 Beneficios no aplicados al crédito 27 18
Tarjeta de crédito 16 11 0.0% 33 Pago no aplicado al producto o servicio 20 14
- _ Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito al auto 2 L L 0 | |del monto de las amortizaciones 19 13
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos
¥/°t carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er 16 11
estimonio
Actualizacion de historial crediticio no
realizada 13 9
& J

indices

Resolucion

54%

| ]
0,

Tiempo de
respuesta: 26

dias habiles

5.2%

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

indice del Sector 2014

5 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. 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 (LTYOSF).
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Servicios Financieros Soriana, S.A.P.l. de C.V. 1,449 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias
822

Asesorias

Asesorias
482

Controversias

Reclamaciones*
145

Reclamaciones
*140 asuntos de Conciliacion y 5 asuntos de Dictamen.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

: adi Orientacion sobre el funcionamiento de los
Tarjeta de crédito 386 80 productos financieros 116 24
Informacion sobre productos y servicios 85 18 Solicitud de cancelacién de producto o
financieros servicio no atendida 85 18
Crédit I 8 2 Consumos no reconocidos
 reditopersona || (tarjeta de crédito) 43 9
Actualizacion de historial crediticio no
realizada 26 5
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras
Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 25 5
N\ J
Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos  Asuntos Part.%

2013-2014 Favorable
Tarieta de crédito -18% 74 Solicitud de cancelacion de producto o
J ‘ servicio no atendida 392 4
Crédito personal 2 0.2 -83% 100 Consumos ng reconocidos
t P I l ? J (tarjeta de crédito) 127 13
Emision de tarjeta de crédito sin 11 12
solicitarla
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta
r otras Instituciones financieras (Aseguradoras, 52 5
OFOM, etc.)
Promociones, meses sin intereses, sorteos o
premios no entregados o aplicados al cliente 38 4
A

Resolucion

54% 5.2%

9 : Tiempo de 3.4%
respuesta: 15
dias habiles -

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias hébiles

33 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2014 (*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. 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 (LTYOSF).
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Administradoras de Fondos para el Retiro

Las Acciones de Defensa en este Sector descendieron a 50,958, lo
cual significé un decremento de 9.2% con respecto al ano anterior. El
crecimiento de las Controversias y Reclamaciones fue de 0.83% con
respecto al ano anterior, en donde las Acciones de Defensa pasaron de
11,916 a 12,015.

Los servicios que mas se atendieron fueron: Solicitud de tramite no
atendida o no concluida, Inconformidad con el Traspaso AFORE-AFORE
e Informacion para realizar el tramite no otorgada.

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacion 73
Instituciones 74
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Controversias recibidas en el Sector AFORE

Principales Servicios/Causas de Reclamacién

Servicios Asuntos Part. %

Posicion

1 Disposicion de saldo de la cuenta individual 2,698 22
2 Emisién de estado de cuenta 2,418 20
3 Traspaso AFORE-AFORE 1,549 13
4 Devolucién de fondo de la vivienda 72-92 816 7
Correccién y/o actualizacién de datos, nombre, RFC,
> | domicilio 771 | 6
6 Registro de trabajadores 635 5
7 Retiros parciales (Desempleo) 631 5
Separacion (Correccion o aclaracion del nimero de
8 Seguridad Social) 596 5
9 Retiros SAR 92-97 570 5
.10 Unificacién de cuentas 553 5 |
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
Solicitud de tramite no aten- El Usuario reclama que no se han realizado los
1 dida o no concluida cambios, modificaciones, correcciones u opera- 6,549 49
ciones solicitadas
: Inconformidad con el traspaso | El Usuario no esta de acuerdo con los resulta- 1.281
AFORE-AFORE dos del traspaso realizado ! 9
Informacion para realizar el El Usuario no recibe el detalle sobre cémo
3 P , o 607 7
tramite no otorgada realizar un trdmite ante su AFORE
El Usuario no esta de acuerdo con el monto del
Inconformidad con el resultado | "etiro reflejado en su estado de cuenta al que
4 o monto del retiro tiene derecho por contar con un plan privado 565 5
de pensidn, una pensién pagada por el IMSS o
Aseguradora
Solicitud de di L El Usuario o beneficiario solicito la disposiciéon
5 ° 'C:jt_lé € |sp05|IC|f)dn no de recursos, cuenta con derecho a retiro SAR 509 5
atendida o no concluida 92y no se ha liquidado su pago
Consiste en la aclaracién o correccion de los NUmeros
de Seguridad Social de aquellos trabajadores que
Separacién de cuentas no durante el trdmite de registro se detect6 que su
6 atendida o no concluida Numero de Seguridad Social se encuentra asignado 500 5
aotra persona que esta registrada o no en alguna
AFORE y no es llevada a cabo
Unificacién de cuentas no El Usuario solicita la unificacion de sus cuentas
7 . . o , 455 5
atendida o no concluida individuales y ésta no es llevada a cabo
) El pago del retiro al que tiene derecho el 260 3
8 Retraso con el pago de retiro Usuario no es realizado en el plazo establecido
Solicitud de registro no El tra.bajador rp;f\nlﬁesta que la Afore no hal .
9 atendida o no concluida atenido su solicitud de registro o bien el trdamite | 113 1
no se ha concluido en el tiempo esperado
10 Traspaso AFORE-AFORE no El trabajador manifiesta que la Afore no ha aten- 112 1
L atendido o no concluido dido o no ha concluido la solicitud de traspaso )




Administradoras de Fondos para el Retiro' 50,958 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

10,837
Asesorias
38,943 Asesorias
+1%
Reclamaciones* Controversias
1,178 1%
Reclamaciones

*1,126 asuntos de Conciliacién, 44 asuntos de Dictamen y 8 asuntos de Defensoria.
"Incluye un asunto de SAR 92-97.

=
/)

Principales Servicios y Causas del Sector

Asesorias recibidas

Informaci6n sobre productos y servicios financieros | 18,875 | 48 %ﬂfg&ﬁg’;ﬁ?ﬁgggﬁgﬂ?ﬁﬁgnto delos 18,875 48
Traspaso AFORE-AFORE 6,620 17 Informacidn para realizar el tramite no otorgada | 7,217 19
Retiros parciales (Desempleo) 3,588 9 Solicitud de trdmite no atendida o no concluida | 4,647 12
Disposicion del saldo de la cuenta individual 2,238 6 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 4,195 1
Emision de estado de cuenta 1,667 4 Inconformidad con el resultado o monto del retiro 509 1

- J . J

Controversias y Reclamaciones

s . e 0 Variacion % T 0
Principales Servicios Asuntos Part.% B ,135014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Disposicion del saldo de la Solicitud de tramite no atendida
cuenta individual 2,698 22 -1% 64 o no concluida 6,549 55
cis Inconformidad con el traspaso
-390
Emision de estado de cuenta 2,418 20 3% 920 AFORE-AFORE 1,281 n
Traspaso AFORE-AFORE 1,549 13 13% 70 Informacién para realizar el tramite no 607 5
otorgada
Devolucion de fondo de la vivienda i
72."92u i vivi 316 7 169% 67 ?eﬁreimgmldad con el resultado o monto 565 5
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de disposiciéon no atendida o
| datos, nombre, RFC, domicilio 77 6 -13% 66 | |no concluida 509 4

‘

Resolucion Reclamacion**

o |

Traspaso AFORE-AFORE
Tiempo de respuesta 12 dias habiles (Por cada 10,000 traspasos)

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

- 0.7%

82 multas impuestas

(**) El indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el niimero de traba-
jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Afore Azteca, S.A.de C.V. 3,456 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

542
. 82% +13%
Asesorias
2,840 Asesorias
+14%
Reclamaciones*
74 Controversias

Reclamaciones

*71 asuntos de Conciliacion, 2 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria.

=

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales Servicios Asuntos Part.%
Traspaso AFORE-AFORE 02| 36 || Qnentadonsobreelfunconamiento delos o0 | 3
::Innf:rr‘r:;::(i:';n sobre productos y servicios 930 33 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 675 24
Retiros parciales (Desempleo) 439 15 Informacién para realizar el trdmite no otorgada | 589 21
Disposicion del saldo de la cuenta individual 114 4 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 424 15
\Retiro SAR 92-97 57 5 ) \?ecsoer::‘oprl?gdad con el pago del retiro por 33 1 ]

Controversias y Reclamaciones

Principales Servicios  Asuntos Part.% 2\631';?%’1“4 Favc??abl o Principales Causas Asuntos Part.%
Traspaso AFORE-AFORE 202 | 33 -35% 80 Solicitud de tramite no atendida o no 274 | 44
concluida
Disposicion del saldo de la o Inconformidad con el traspaso
cuenta individual 13 18 64% 50 AFORE-AFORE 183 30
Retiros parciales (Desempleo) 93 15 200% 59 Solicitud (.ie disposicion no atendida o 25 4
no concluida
Emisién de estado de cuenta 7 12 223% 77 Inconfprmidad con el resultado o monto 2 4
del retiro
Correccion y/o actualizacion de Informacién para realizar el tramite
| datos, nombre, RFC, domicilio 33 5 | 38% 47 | no otorgada 20 3

indices

Resolucion

Reclamacion**

71%

Traspaso AFORE-AFORE

—

Tiempo de respuesta 13 dias habiles (Por cada 10,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles .. L, :
Correccion y/o actualizacién de : 15

datos, nombre, RFC, domicilio .
(POI’ cada 1,000,000 aﬁliados) *
0.7%

‘ :0.0%
T indice del Sector 2014
Ninguna multa impuesta

(*) NGimero de multas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse de asuntos (**) El Indice se calcul6 con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados propprcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.



Afore Banamex, S.A.de C.V. 5,649 Acciones de Defensa

Controversias

1,112
Asesorias Asesorias
4,383
Controversias
Reclamaciones*
154

Reclamaciones

*148 asuntos de Conciliacion, 5 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria.

Principales Servicios y Causas de la Institucién

)
\—/

Asesorias recibidas

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

Informacion sobre productos y servicios financieros | 2,068 47 %:Eg&aégr;ssoe?;?c%:%rxaig?ermc:nto delos 2,068 47
Retiros parciales (Desempleo) 495 11 Informacidn para realizar el tramite no otorgada | 759 17
Traspaso AFORE-AFORE 492 1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 693 16
Disposicion del saldo de la cuenta individual 331 8 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 308 7
\Emisién de estado de cuenta 222 5 ) \:'r;:ic::formidad con el resultado o monto del 7 5 )
Controversias y Reclamaciones

2\631';?;?1"4 Fav ;/n?abl e Principales Causas Asuntos Part.%
ch:Se’::::iicri,?j?V?:lI,:?Ido dela 343 27 2% o iglicc;;uccliutiig atrémite no atendida o 738 58
Emision de estado de cuenta 225 18 -18% 93 zf,pc%rﬁffgﬁge cuentas no atendida o 92 7
ﬁmﬁg\o (gzrrs:;:?lzr& :;S:cri:clgén 113 9 -21% 66 I(:\tt)or;n;ggién para realizar el tramite no 60 5
S e eaconae | o0 | 7 49% | 69 Inconformidad con el resultadoomon- | 55|
\\?is\ilgrilc‘iggrz‘g;fondo dela 88 7 ]| 120% 74 | solicitud de disposicion noatendidao | 4|

Resolucion Reclamacion**

71%

L 79%

o Traspaso AFORE-AFORE
Tiempo de respuesta 12 dias habiles (Por cada 10,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles L, L
Correccion y/o actualizacién de

datos, nombre, RFC, domicilio 15
(Por cada 1,000,000 afiliados) :
0.7% :

£ 0.1%

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

1 multa impuesta

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el niimero de traba-

registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.



s

Afore Coppel, S.A.de C.V. 3,816 Acciones de Defensa

Controversias

787
Asesorias Neecort
2,953 sesorias
Controversias
Reclamaciones*
76
Reclamaciones
*76 asuntos de Conciliacion.
( Principales Servicios y Causas de la Instituciéon )

Asesorias recibidas

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

Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,344 46 ?):Eg&acﬂg";ggr‘figg:ggﬁgggi“to delos 1,344 46
Retiros parciales (Desempleo) 431 15 Informacion para realizar el tramite no otorgada 587 20
Traspaso AFORE-AFORE 382 13 Solicitud de trdmite no atendida o no concluida| 491 17
Disposicion del saldo de la cuenta individual 223 8 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 222 8
Emision de estado de cuenta 149 5 Inconformidad con el resultado o monto del retiro 42 1

- J - J

Controversias y Reclamaciones

Principales Servicios  Asuntos Part.% 2%1’;?;%’1”4 Favc(:/t?abl R Principales Causas Asuntos Part.%

Disposicion del saldo de la Solicitud de tramite no atendida o

cuenta individual 255 30 6% 70 no concluida 302 38

Emisién de estado de cuenta 156 18 19% 91 Inconformidad con el resultado o 60 7
monto del retiro

Retiros parciales (Desempleo) 79 9 119% 64 Uniﬁcacié.n de cuentas no atendida o 52 6
no concluida

Correccion y/o actualizacion de Inconformidad con el traspaso

datos, nombre, RFC, domicilio 64 7 14% 69 AFORE-AFORE 47 5

. L. Informacion para realizar el tramite no
Unificacion de cuentas 64 7 L 60% 80 ) | otorgada 37 4 )

Resolucion Reclamacion**

Traspaso AFORE-AFORE

6
Tiempo de respuesta 16 dias habiles (Por cada 10,000 traspasos) ‘- :

~N
-

o
-3

Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

Correccion y/o actualizacién de

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

0.7% 15
[Fe——
- £ 0.3%
e indice del Sector 2014
3 multas impuestas
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain 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 la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.



Afore Inbursa, S.A. de C.V. 2,967 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias
689

Asesorias
2,211

Asesorias

Reclamaciones*
67

Controversias

Reclamaciones

*66 asuntos de Conciliacion y 1 asunto de Dictamen.

)

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales Servicios Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

Traspaso AFORE-AFORE 1,030 47 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 693 31
Informacion sobre productos y servicios financieros Orientacion sobre el funcionamiento de los
P y 650 29 productos y servicios financieros 650 29
Retiros parciales (Desempleo) 127 6 Informacion para realizar el tramite no otorgada | 490 22
Disposicion del saldo de la cuenta individual 106 5 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 162 7
Emision de estado de cuenta 56 3 Solicitud no atendida por traspaso indebido 41 2
L J N\ J

Controversias y Reclamaciones

Variacién %

.. . . . . o
Principales Servicios Asuntos Part.% B 535004 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Traspaso AFORE-AFORE 366 | 48 97% 78 Inconformidad con el traspaso 325 | 43
Afore-Afore

Disposicion del saldo de la 9 Solicitud de tramite no atendida o no
cuenta individual 132 7 36% 40 concluida 208 64
Dfe\{oluqon de fondo dela 47 6 194% 42 Inconformidad con el resultado o monto 35 17
vivienda 72-92 del retiro

. - Solicitud de disposicién no atendida o
Retiro SAR 92-97 40 5 -13% 38 no concluida 33 94
Correccién y/o actualizacion de Informacién para realizar el tramite no
datos, nombre, RFC, domicilio 34 4 ) 8% 50 | |otorgada 25 76

indices

| |

Resolucion Reclamacion**

71%

Tiempo de respuesta 12 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

Traspaso AFORE-AFORE
(Por cada 10,000 traspasos)

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

0.7%
£ 0.1%

1 multaimpuesta indice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

(**) El indice se calcul6 con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.
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Afore Invercap, S.A. de C.V. 4,173 Acciones de Defensa

. Variacion 2013 - 2014
Controversias

755

Asesorias
3,301

Asesorias

Reclamaciones*
117 Controversias

Reclamaciones

*114 asuntos de Conciliacion, 2 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria.

Principales Servicios y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

Principales Servicios Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,462 44 g:fgﬁﬁig’;ﬁ?ﬁc%:‘%waim?e'::)isnto delos 1,462 44
Traspaso AFORE-AFORE 756 23 Informacion para realizar el tramite no otorgada | 591 18
Retiros parciales (Desempleo) 487 15 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 493 15
Disposicion del saldo de la cuenta individual 141 4 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 473 14
Emision de estado de cuenta 123 4 Inconformidad con el resultado o monto del retiro 38 1
- J - J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales Servicios Asuntos Part.% B 50135014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Traspaso AFORE-AFORE 215 25 136% 57 Solicitud Qe trdmite no atendida o 445 51
no concluida
Disposicion del saldo de la } Inconformidad con el traspaso
cuenta individual 169 | 19 3% 40 AFORE-AFORE 190 | 22
Emision de estado de cuenta 114 13 30% 51 Uniﬁca_cién de cuentas no atendida o no 34 4
concluida
. . Informacion para realizar el tramite no
Retiros parciales (Desempleo) 100 11 400% 76 otorgada P 31 4
Devolucion de fondo dela Separacion de cuentas no atendida o no
vivienda 72-92 66 8 200% 57 concluida 28 3
. J & J

Resolucion Reclamacion**

71%

.
’ Traspaso AFORE-AFORE

Tiempo de respuesta 20 dias hébiles (Por cada 10,000 traspasos)
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

Correccién y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio

6
(Por cada 1,000,000 afiliados) _ :
0.7% 15
© 0.0%

~~~~~~~~~~~ Indice del Sector 2014
Ninguna multa impuesta

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el niimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



Afore XXI Banorte, S.A.de C.V. 11,771 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

3,202
Asesorias
8,209 Asesorias
Controversias
Reclamaciones*
360
Reclamaciones

*339 asuntos de Conciliacion, 18 asuntos de Dictamen y 3 asuntos de Defensoria.

Principales Servicios y Causas de la Institucién

=
/)

Asesorias recibidas

Principales Servicios Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 3,736 | 46 %:ngég’;i%?;?ﬁg%’:gmfeﬂf“t° delos 3,736 | 46
Traspaso AFORE-AFORE 1,222 15 Informacion para realizar el tramite no otorgada | 1,574 19
Disposicion del saldo de la cuenta individual 663 8 Solicitud de tramite no atendida o no concluida | 1,114 14
Retiros parciales (Desempleo) 585 7 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 763 9
\Emisién de estado de cuenta 450 5 ) \Inconformidad con el resultado o monto del retiro 144 2 )

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales Servicios Asuntos Part.% B 5735004 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Disposicion del saldo de la 1.024 29 1% 66 Solicitud de trdmite no atendida o 2016 57
cuenta individual ! no concluida !

Emisién de estadode cuenta | 690 | 19 4% | 91 Inconformidad con el resultadoomonto) 3, | 5
Devolucion de fondo de la Inconformidad con el traspaso

vivienda 72-92 374 10 185% 70 AFORE-AFORE 206 6
Traspaso AFORE-AFORE 260 7 8% 47 zgﬁ?ﬂﬂgn de cuentas no atendida o no 193 5
Separacién (Correccion o aclaracién Informacidn para realizar el tramite no

del niimero de Seguridad Social) 226 6 -2% 68 otorgada 168 5

|

Resolucion Reclamacion**
71%
69%
I
6
o Traspaso AFORE-AFORE :
Tiempo de respuesta 13 dias habiles (Por cada 10,000 traspasos) :
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles —

Correccion y/o actualizacion de

datos, nombre, RFC, domicilio :
(Por cada 1,000,000 afiados) —
15

0.7%

1.3%

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

47 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el niimero de traba-
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados prcppr|onados por la CONSAR y el niimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.
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Afore Sura, S.A.de C.V. 4,575 Acciones de Defensa

Controversias Variacion 2013 - 2014

977

Asesorias
3,496

Asesorias

Reclamaciones*
102 Controversias

Reclamaciones

*101 asuntos de Conciliacion y 1 asunto de Dictamen.

( Principales Servicios y Causas de la Institucion )
Asesorias recibidas
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
i s i ; Orientacién sobre el funcionamiento de los

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,833 52 productos y servicios financieros 1,833 52
Traspaso AFORE-AFORE 491 14 Informacion para realizar el tramite no otorgada 683 20
Retiros parciales (Desempleo) 321 9 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 304 9
Disposicion del saldo de la cuenta individual 211 6 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 303 9
Emisién de estado de cuenta 122 3 Inconformidad con el resultado o monto del retiro 58 2

- J - J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

2013-2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
e %" | s | 23 || oo | 3 | [seldtuddeuimienodtenddao T sy | g
Emision de estado de cuenta 179 17 -50% 89 rs]gpcil’ré‘\gligir:jge cuentas no atendida o 98 9
m?rgg:\o(gggﬂ% ::cslgcriix?;én 113 10 19% 77 ggTocr?f:IIS:::l ta:le cuentas no atendida o 68 6
Traspaso AFORE-AFORE 08 9 -329% 84 KIISSRE;-\?SI?S con el traspaso 68 6

\Uniﬁcacién de cuentas 83 8 ]l -15% 83 | anl;%rtr:ragcaizg para realizar el tramite 63 6 )

Resolucion Reclamacion**

71%

Traspaso AFORE-AFORE

O

Tiempo de respuesta 6 dias hébiles (Por cada 10,000 traspasos) 1
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles .. i

Correccion y/o actualizacién de

datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados) _
15

i

7 multas impuestas

0.7%

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

(*) Nmero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de asuntos (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el niimero de traba-
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados proppr|onados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.



PENSIONISSSTE 1,169 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

464
Asesorias 22%
671 Asesorias
+12%
Controversias
Recla;r:‘aciones* Reclamaciones

*32 asuntos de Conciliacion y 2 asuntos de Dictamen.

=
—/

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

Registro de trabajadores 666 99.3 Informacion para realizar el tramite no otorgada 278 41.4

Traspaso SAR 92-97-AFORE 1 0.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 137 20.4

Traspaso AFORE-AFORE 1 0.1 Inconformidad por los saldos reflejados en los 49 7.4

L ) | depdsitos :

Inconformidad con el cobro de comisién no
reconocida o no pactada en el contrato 39 6
Solicitud de disposicion no atendida o no 27 4.0

\.concluida

-

Controversias y Reclamaciones

— -
Principales Servicios Asuntos Part.% 2\{)31%?;'5’1"4 Favo/t?able Principales Causas Asuntos Part.%
Registro de trabajadores 467 | 94 14% 64 solicitud de tramite no atendida o 243 | 49
Unificacion de cuentas 7 1 75% 43 Inconformidad por tramite no concluido 47 9
para modificar datos
Traspaso AFORE-AFORE 4 1 300% 100.0 iglicﬁi;'juccliu?gadisposicién no atendida o 47 9
Inconformidad con los saldos reflejados a4 9
en los depositos
Informacién para realizar el tramite
|_no otorgada 28 6

Resolucion Reclamacion**

—
Traspaso AFORE-AFORE

Tiempo de respuesta 12 dias habiles (Por cada 10,000 traspasos)
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

71%

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

15

0.7%

0.2%
o

~~~~~~~~~~~~~ indice del Sector 2014

1 multa impuesta

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.

NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este servicio.

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



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

5,588 Acciones de Defensa

Controversias
1,394

Asesorias
4,103

91

*84 asuntos de Conciliacion y 7 asuntos de Dictamen.

Reclamaciones*

Variacion 2013 - 2014

Asesorias

+0.4%

Controversias

Reclamaciones

83

=

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Principales Servicios

Asuntos Part.%

Asesorias recibidas

Principales Causas

Asuntos Part.%

.2 - . Orientacion sobre el funcionamiento de los

Informacion sobre productos y servicios financieros | 2,300 56 productos y servicios financieros 2,300 56
Traspaso AFORE-AFORE 402 10 Informacion para realizar el tramite no otorgada 770 19
Retiros parciales (Desempleo) 361 9 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 443 11
Emision de estado de cuenta 264 6 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 240 6
Disposicion del saldo de la cuenta . .

individual 234 6 Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido | 41 1

- J . J

Controversias y Reclamaciones

%

PE Py 0 Variacion P 0

Principales Servicios Asuntos Part.% W .13 5014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Emision de estadode cuenta | 676 | 46 20% 98 Solicitud de tramite no atendida o 1,047 | 71
no concluida

Disposicion del saldo de la } Informacién para realizar el
cuenta individual 234 16 5% 73 tramite no otorgada 104 7
Correccion y/o actualizacion de Inconformidad con el traspaso
datos, nombre, RFC, domicilio 157 1 5% 81 AFORE-AFORE 80 5
Traspaso AFORE-AFORE Inconformidad con el resultado o monto

P 109 7 -35% 75 del retiro 49 3
Retiros parciales (Desempleo) Solicitud de disposicion no atendida o

p p 58 4 ) 9% 77 ) \no concluida 45 3

| |

Resolucion

71%

|

Tiempo de respuesta 7 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

0.7%

1.3%

19 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Reclamacion**

Traspaso AFORE-AFORE
(Por cada 10,000 traspasos)

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

indice del Sector 2014

15

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.



Profuturo G.N.P., S.A.de C.V.

653
82%

Asesorias
3,249

68

*64 asuntos de Conciliacion, 2 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Defensoria.

Controversias

Reclamaciones*

3,970 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Asesorias
+3%

Controversias

Reclamaciones

=

Principales Servicios y Causas de la Institucién

—/

Principales Servicios

Asuntos Part.%

Asesorias recibidas

Principales Causas Asuntos Part.%

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,628 50 glmazgggs&?ﬁc%%:gm?egsnto de los 1,628 50
Traspaso AFORE-AFORE 657 20 Informacidn para realizar el tramite no otorgada | 635 20
Retiros parciales (Desempleo) 235 7 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 406 12
Emisién de estado de cuenta 169 5 Solicitud qe tramite no atendida o 289 9
no concluida
Disposicion del saldo de la cuenta individual 151 5 Inconformidad con el resultado o monto del retiro 35 1
- J - J
Controversias y Reclamaciones
Principales Servicios  Asuntos Part.% z\gir;a_éig& Favg/l?able Principales Causas Asuntos Part.%
s Solicitud de tramite no atendida o
Emision de estado de cuenta 206 29 7% 83 no concluida 397 55
Disposi_ciép c':lel saldo de la 135 19 0% 46 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 97 13
cuenta individual
Traspaso AFORE-AFORE o Informacién para realizar el tramite
p 126 17 70% 72 no otorgada 48 7
Correccidn y/o actualizaciéon de Unificacion de cuentas no atendida o no
datos, nombre, RFC, domicilio >4 7 -14% 64 concluida 30 4
Devolucion defondo delavivienda 43 6 Separacion de cuentas no atendida o no 23 3
(7292 J [ 105% 44 | | conduida )

Resolucion

—
Tiempo de respuesta 13 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

71%

0.4%
n

0.7%

3 multas impuestas

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afnos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Reclamacion**

Traspaso AFORE-AFORE
(Por cada 10,000 traspasos)

. °
2
.

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

indice del Sector 2014

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.
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MetLife Afore

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

1,152 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias
262
Ny 75% 3%
Asesorias
855

Asesorias

3% Controversias
Reclamaciones*

35

Reclamaciones

*31 asuntos de Conciliacion y 4 asuntos de Dictamen.

=
/)

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

Informacién sobre productos y servicios financieros | 429 50 %:ngéig’;ss%?;?c%g‘%mﬂ‘r’%ae'pgsnt° delos 429 50
Traspaso AFORE-AFORE 128 30 Informacién para realizar el tramite no otorgada 141 16
Retiros parciales (Desempleo) 67 52 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 99 12
Emisién de estado de cuenta 47 70 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 78 9
Disposicion del saldo de la cuenta individual 45 926 Retraso en la realizacién del pago del retiro 12 1
N J L J
Controversias y Reclamaciones
2\6;’1’;?5?1"4 Fav;/l?abl - Principales Causas Asuntos Part.%
Emisién de estado de cuenta 78 26 0% 95 ig"ccoihuccl’u?:: ramite no atendida o 142 48
Traspaso AFORE-AFORE 48 16 41% 60 K‘;OOREI\?SF?S con el traspaso 35 12
CDJ:;:‘c:;i;:ri‘cglri\vciijllj:?Ido dela 44 15 33% 44 r;cgtrg?;;cér; para realizar el tramite 23 8
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de disposicion no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilio 22 7 29% 32 no concluida 16 5
\Retiro SAR 92-97 19 6 / 73% 45 ) \Idrz:lc;r;:ﬁ’:)midad con el resultado o monto 12 4 )

Reclamacion**

Resolucion

——
Tiempo de respuesta 14 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

71%

Traspaso AFORE-AFORE :
(Por cada 10,000 traspasos) -
Correccion y/o actualizacién de

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

0:7%
©0.0%

indice del Sector 2014

Ninguna multa impuesta

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

(**) El Indice se calcul6 con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.
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Sanciones
Impuestas

En 2014, de las multas que impuso la Condusef a las Instituciones
financieras de su competencia, se observé que es la Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) la que mas se
incumple, ya que ésta concentro el 77% de las sanciones .

Es decir, de las 3,841 multas totales, 2,950 fueron derivadas de la
LPDUSF.

Por su parte, con respecto a la Ley de Transparencia y Ordenamiento de
los Servicios Financieros (LTYOSF) y a la Ley de Instituciones de Crédito
(LIC), se impusieron 890 y 1 multas respectivamente.

Pagina
Instituciones de Banca Multiple 88
Aseguradoras y SOFOM E.N.R. 89

SOFOME.R.y AFORE 20
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Sanciones Impuestas 2014

% del nUmero de Sanciones impuestas a
Instituciones y Entidades financieras por

Monto de las incumplimiento a las Leyes:
Sanciones impuestas

Numero de Sanciones

3,841 $94,096,090.73

LPDUSF LTYOSF

Variacion 2013 vs 2014 Variacion 2013 vs 2014
I 2. o
| |

Sanciones Impuestas por Sector Financiero

Part. % MONTO ($)

SOFOM E.N.R. 32.0 36,270,990

Banca Multiple 42.3 35,513,564
o
Asegurador 16.3 13,450,563
|
AFORE I 82 2.1 2,214,950
]
SOFOM E.R. I 121 3.2 2,825,967
|
Otras * I 159 4.1 3,820,057
94,096,091

(*) SOFOL, Casas de Cambio, Almacenes Generales de Depdsito, SICs, Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades
de Inversién, entre otras.

Nota: Nimero de multas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion
proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
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Sanciones Impuestas

LPDUSF LTYOSF

indice

Banca Multiple de

Sancion
(%)

ABC Capital, S.A. 14 313,182 0 0 0 0 4.2

American Express Bank (México), S.A. 4 98,917 0 0 0 0 0.6

Banco Azteca, S.A. 13 364,928 3 145,544 0 0 0.2

Banco Compartamos, S.A. 1 3,031 2 25,418 0 0 0.5

Banco del Bajio, S.A. 3 92,240 0 0 0 0 0.9

Banco Inbursa, S. A. 3 90,280 0 0 0 0 0.3

Banco Invex, S.A. 4 98,473 0 0 0 0 0.5

Banco Mercantil del Norte, S.A. 50 1,304,002 5 397,436 0 0 0.5

Banco Nacional de México, S. A. 423 12,864,912 299 4,285,710 0 0 1.6

Banco Regional de Monterrey, S.A. 3 64,759 0 0 0 0 1.9

Banco Santander (México), S.A. 32 920,328 53 661,506 0 0 0.7

Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 1 13,458 1 12,952 0 0 0.1

BanCoppel, S.A. 16 273,985 0 0 0 0 0.9

BBVA Bancomer, S.A. 99 2,760,040 410 5,162,354 1 12,466 13

HSBC México, S.A. 134 3,837,010 21 865,480 0 0 23

Investa Bank, S.A. 1 31,165 0 0 0 0 100

Scotiabank Inverlat, S.A. 14 339,658 2 231,666 0 0 0.5

Intercam Bank, S.A. 3 63,470 0 0 0 0 1.1

Otras* 8 179,195 0 0 1 0 0.3

Total del Sector 826 23,713,032 796 11,788,066 1 12,466 1.2

(*) Otras: Corresponden a 6 Instituciones.

Nota: Incluye informacién de SOFOM ER: Tarjetas Banamex, S.A. de C.V. (87 Sanciones), Santander Consumo, S.A. de C.V. (37 Sanciones) y
Sociedad Financiera Inbursa, S.A. de C.V. (1 Sancion).



Sanciones Impuestas

LPDUSF

NG indice d
Aseguradoras e g Sancion

Sanciones (%)

ABA Seguros, S.A.de C.V. 200,948

Chubb de México, Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 375,386

AXA Seguros, S.A.de C.V. 452,054

Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 1,188,497

HSBC Seguros, S.A. de C.V. 318,057

Seguros Priza, S.A. de C.V. 124,660

Mapfre Tepeyac, S.A. 1,362,448

Metlife México, S.A. 835,252

Quilitas Compaiiia de Seguros, S.A.B. de C.V. 365,561

Seguros Argos, S.A.de C.V. 2,148,427

Seguros Banamex, S.A.de C.V. 38,370

Seguros Banorte Generali, S.A. de C.V. 2,411,706

Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 321,989

Seguros Inbursa, S.A. 332,309

Zurich Santander Seguros México, S.A. 96,076

Otras* 2,878,823

Total del Sector 13,450,563

LPDUSF

indice de

SOFOM E.N.R. ’ Monto Sancion

Sanciones ) (%)

BPF Finance México, S.A. de C.V. -
Crédito Inmobiliario, S.A. de C.V.
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. n
GM Financial de México, S.A.de C.V.
NR Finance México, S.A.de C.V. “
Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. n
Real Estate Sellers, S.A.P.Il. de C.V. “

Otras** 1,078 29,915,311

En relacidn a la LTYOSF, se impusieron 64 Sanciones, por un monto de $ 4,217,998, las cuales correspondieron a 42 Entidades.

(*) Otras: Corresponden a 31 Aseguradoras.
(**) Otras: Corresponden a 707 Entidades.
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Sanciones Impuestas

LPDUSF
SOFOME.R. / indice de

©) Sancion
Sanciones (%)

Arrendadora Banobras, S.A. de C.V 1 28,730 0.0

Arrendadora y Factor Banorte, S.A. de C.V. 1 12,952 5.0

Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 81 2,215,670 0

Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 5 101,300 34

Servicios Financieros Soriana, S.A.Pl.de C.V. 4 105,459 0.4

Total del Sector 92 2,464,111 4

En relacion a la LTYOSF, se impusieron 29 Sanciones, por un monto de $ 361,856, las cuales correspondieron a Servicios
Financieros Soriana, S.A.P.l.de C.V.

LPDUSF

] indice de
Numero Monto

de ©) Sancion
Sanciones (%)

Afore Banamex, S.A.de C.V. 1 17,946 0.1

Afore Coppel, S.A.de C.V. 3 105,434 03

Afore Inbursa, S.A.de C.V. 1 18,699 0.1

Afore Sura, S.A.de C.V. 7 196,848 0.6

Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 47 1,222,745 13

Fondo Nacional de Pensiones de los Trabajadores al Servicio del Estado 1 27,400 0.2

Principal Afore, S.A.de C.V. 19 524,032 13

Profuturo G.N.P, S.A.de C.V. 3 101,846 0.4

Total del Sector 82 2,214,950 0.7




Delegaciones

Condusef ofrece sus servicios a los Usuarios de Productos y Servicios
Financieros tanto de manera presencial como a distancia. De forma
presencial, a través de las 36 Delegaciones distribuidas en 3 regiones:
Distrito Federal y Area Metropolitana, Norte-Sur y Centro-Occidente,
las cuales en 2014, atendieron el 47%, 27%, y 26% de los asuntos

respectivamente.

La atencidn a distancia, se ofrece a través de: Oficina Virtual (internet),
Contestador automatico de llamadas telefénicas (IVR), y la pagina WEB

de Condusef.

Pagina

Delegaciones de Condusef 92

91



Acciones de Defensa recibidas

Variacién E TN i YR
20132014 | \ °% )} ¥ 6% ) 13 20%)§68%)§ 0% ) ¥14% 67%) 1\ %
: : : :
Part. | 83.91% ! 12.52% |2.75% 0.61% 0.01%  0.19% 0.01% |
1 1 1 1
. Reclamaciones
Cont
Part. % Sector / Clase Asesorias ontroversias co DT |Arbitraje Defensa Concurso :‘:;arlal
GO/GE )| "SDLG | DLG | Mercantil || ¢
731,501 || 128,463 ||26,862|6,347| 2 | 1,284 1,177 | 0 | 895,636
Banca Muiltiple 270,259 || 103,128 ||25879] 6,309 | 2 1,280 | 1,176 0 408,033
65.88 | | sics 459,190 24,607 819 | 27 0 0 0 0 484,643
Banca de Desarrollo 1,925 725 161 10 0 3 1 0 2,825
SOFOL 127 3 3 1 0 1 0 0 135
Instituciones SAR 126,458 || 12,759 || 1,174 | 45 0 7 1 0 140,444
10.33 | | AFORE 38,943 10,838*% || 1,126 | 44 0 7 1 0 50,958
’ CONSAR 427 147 1 0 0 0 0 0 575
PROCESAR 87,088 1,775 47 1 0 0 0 0 88,911
it | [ M 3014 |[ 20505 (7,95 02| o | 102 | 54 | o | 6os76]
2.70 | B | 27287 | 7517 |[1710] 169 [ o | 10 | 6 | 1 |[36700]
Servicios otorgados por Condusef JIRFYEIFY|| 0 [[ o | o | o | o | o | o [[154918]
(524 | PO | oo.c25 |[ 1108 [ 384 [ 78 | o | 3 | 1 | o |[71,204]
| Total general | [1,140,807|| 170,357 [[37,525/8241| 2 | 1,406 | 1,239 | 1 1,359,578

* Incluye 1 asunto de SAR 92-97.

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

IR e[ R [ [y S [

403,765 | 44.07 Re?qrte de Buré de 459169 | 50.11 Emision de reporte de crédito especial 436,962 | 47.69
Crédito (RCE)
87,088 9.50 Inforn‘ia‘cién sobr‘e productos| ;- 4477 | 16.86 Orientacion sobre el.ffmcionam.iento de 176,251 | 19.24
y servicios financieros los productos y servicios financieros
78,102 | 8.52 ||ConsultaalaBNDSAR 87,067 | 9.50 || Consultaa travésdel NSS 85,315 9.31
67,082 | 732 ||Tarjeta de crédito 83372 | 9.10 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 25417 | 277
crédito y débito)
53,247 5.81 Crédito personal 26,276 2.87 Negociacion de créditos (Orientacion) 18,009 1.97
25038 | 273 ||Tarjeta de débito 17,076 | 186 || Desacuerdoconlosregistros contenidos | |, o\ | 53
' : J ’ : en el reporte de crédito especial ' )
22,950 | 251 ||Daios automéviles ICEETRIEN N ([EEStiCINC elcobanzalsinsane iclignte 7252 | 079
deudor
HS B 4XPp| 16417 | 179 ||cuenta deahorro 8925 | 0g9g || Informacion pararealizar el tramite no 7217 | 079
otorgada
Inconformidad por cargos no reconocidos
15,102 1.65 Cuenta de némina 6,628 0.72 en la cuenta por otras Instituciones 6,632 0.72
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
8,291 0.90 Traspaso AFORE-AFORE 6,620 0.72 SOlI(EIt.ud de cancelacmn de producto o 5,727 0.62
servicio no atendida
Otras Instituciones | 139,178 | 15.19 || Otros productos 56,165 6.13 Otras causas 133,462 | 14.57
Total | 916,260 100 Total 916,260 100 Total 916,260 | 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

45827 | 21.10 || Tarjeta de crédito 7213450933518 | Consumos no reconocidos (tarjeta de 37,962 | 17.48
crédito y débito)
39,989 | 1841 RePo.rte de Buré de 25,083 | 11.55 Desacuerdo con Io§ rgglstros tfontenldos 20168 | 9.29
Crédito en el reporte de crédito especial
18,585 8.56 Tarjeta de débito 19,224 8.85 Incumplimiento del contrato 10,191 4.69
- Actualizacion de historial crediticio no
12,335 5.68 Crédito personal 14,893 6.86 realizada 8,164 3.76
10,984 | 5.06 || Dafiosautoméviles 11,139 | 5.13 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 8,158 | 3.76
T Solicitud de cancelacién de producto o
8,608 3.96 Vida individual 9,274 4.27 servicio no atendida 7,960 3.66
6,737 310 e el 8,487 301 Gestion de cobranza sin ser el cliente 7 464 344
deudor
6.124 282 Cheques 7678 3.54 Solicitud de tramite no atendida o no 6,549 3.02
' ’ ! ’ concluida ! ’

Disposicion de efectivo en ventanilla,
3,831 1.76 || Cuenta de némina 6,035 2.78 || sucursal y/o cajero automatico no 5474 | 252
reconocida por el cliente

3562 | 1.64 || Crédito hipotecario 4251 | 196 [|Mmeonformidad con elsaldo del crédito o 5299 | 2.44
del monto de las amortizaciones

Otras Instituciones | 60,615 | 27.91 Otros productos 38,788 17.86 || Otras causas 99,808 | 45.95

Total | 217,197 | 100 Total (217,197 | 100 Total 217,197 | 100

ncluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

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: 16 Dias habiles
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Acciones de Defensa recibidas

Variacion E E o E E o
2013-2014 | Loy 3% ) — Ly A%
' : i A N
1 1 I 1
Part. 1+ 74% i 23% i 3% 0% 0% :
1 1 1 1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o Defensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
Instituciones de crédito 16,995 4,651 671 0 0 0 22,317
Banca Muiltiple 197 3,392 634 0 0 0 4,223
78.66 | | SICs 16,794 1,160 29 0 0 0 17,983
Banca de Desarrollo 4 99 8 0 0 0 111
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
Instituciones SAR 3,502 775 41 0 0 0 4,318
15.22 AFORE 17 325 40 0 0 0 382
CONSAR 0 4 0 0 0 0 4
PROCESAR 3,485 446 1 0 0 0 3,932
o | [T [ [ v [ e [ o | o [ o ][ s |
(24 | | 5@ [ 256 ][ &1 [ o [ o [ o |[ 351 |
[\WZIl Servicios otorgados por Condusef 205 || 0 [ I 0 I 0 I 0 I 0 I | 205 [
o 1 s ][ 12 | o [ o | o I[ ms |
| Totalgeneral| | 20958 || 6470 || 945 | o | o | o || 28373 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e ) I [ oy S L

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
14,787 71.74 Crédito 16,794 81.47 (RCE) 16,761 81.31
3,485 16.90 | |Consulta ala BNDSAR 3,485 16.91 Consulta a través del NSS 3,481 16.89
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
st 25 y servicios financieros 299 LA los productos y servicios financieros 299 145
74 036 ||Crédito personal 13 0.06 Desacuerdo con los registros contenidos 25 012
’ ’ en el reporte de crédito especial ’
67 033 ||Tarjeta de crédito 4 0.02 Inconformidad con el sa_lldo.del crédito o 8 0.04
del monto de las amortizaciones
. Crédito no reconocido en el historial
39 0.19 ||SIABVida 4 0.02 crediticio 4 0.02
- L. Consulta para saber si es beneficiario de
26 0.13 Daiios automéviles 3 0.01 seguro(s) 4 0.02
13 006 ||Vida colectivo 2 0.01 Cobro. enla entrega.del reporte.de crédito 5 0.01
especial no reconocida por el cliente
13 0.06 | |Registro de trabajadores 2 0.01 Gestionide cobranzaisinisenel cliente 2 0.01
deudor
12 0.06 ||Tarjeta de débito 1 0.01 Consulta ala BNDSAR 2 0.01
Otras Instituciones | 161 0.78 | |Otros productos 6 0.03 || Otras causas 25 0.12
Total | 20,613 | 100 Total | 20,613 | 100 Total | 20,613 | 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

1373 | 1876 || Tarjeta de crédito FEERENIETE TN | Consumos no reconocidos (tarjetade 1628 | 2224
crédito y débito)
1,176 | 16.07 || Reporte de Buré de 1,189 | 16.25 ||Desacuerdo con losregistros contenidos 1132 | 1547
Crédito en el reporte de crédito especial
785 1073 || crédito personal 590 8.06 Actualizacion de historial crediticio no 537 734
: ! realizada ’
447 | 6.11 || Tarjeta de débito 455 | 622 ||ConsultadeCanase-Procanase através 422 | 577
del NSS
388 5.30 Consulta a la BNDSAR 447 6.11 Cargos no reconocidos en la cuenta 243 3.32
368 5.03 Vida individual 401 548 | |Incumplimiento del contrato 238 3.25
o 2erf Cancelacion no atendida de pdliza no
331 4,52 Dafos automoviles 220 3.01 p——— 229 3.13
159 217 Cuenta de ahorro 193 264 Orientacion sobre el funcionamiento de los 229 313
’ : productos financieros no otorgada ’
La Institucion no entrega la carta liberacion
154 2.10 Crédito hipotecario 182 249 ||de adeudos y/o carta finiquito, factura, 225 3.07
garantia, gravamen, 1er testimonio
136 | 186 || Cuentadenémina 167 | 228 ||Solicitud detramite noatendidaono 211 | 288
concluida
Otras Instituciones | 2,002 27.35 Otros productos 1,143 15.62 || Otras causas 2,225 30.40
Total | 7,319 100 Total | 7,319 100 Total 7,319 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 8 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dias habiles

61%  69% 66%  73%
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NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacién 1 g\ ! TN E ~ N\
2013-2014 | (8% E (9% b 1 36% 4 — —_— E (9% :
: : : :
Part. E 82% E 15% E 3% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias | |_Controversias R;:'amad""e;efensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
Banca Miiltiple 2,322 1,827 425 0 0 0 4,574
64.53 || sICs 7,445 94 0 0 0 0 7,539
Banca de Desarrollo 9 5 0 0 0 0 14
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
Instituciones SAR 4,827 308 9 0 0 0 5,144
>7.37 | | AFORE* 557 276 9 0 0 0 842
’ CONSAR 11 7 0 0 0 0 18
PROCESAR 4,259 25 0 0 0 0 4,284
(404 | TN [ 0 [ a0 [ 78 | o [ o [ o [ 778 ]
[2.62 |ERTN [ 277 [ 164 ][ 52 [ o | o [ o |[ a3 |
(050 | Y el [ »s [ o 1 o [ o [ o [ o [ s |
0.84 | [ s [ s ][ 2 [ o [ o [ o [ 7 |
| Totalgeneral | | 15484 || 2742 || 566 | o | o | o || 18792 |

*Incluye 1 asunto de SAR 92-97 en Controversias GO/GE.
Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
ineiacion —Jhsunis Pri| I S 7 YT

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
7,421 48.70 Crédito 7,445 48.85 (RCE) 7,229 47.43
4,259 27.95 || Consulta ala BNDSAR 4,259 27.95 Consulta a través del NSS 3,918 25.71
. o Consumos no reconocidos (tarjeta de
778 5.10 Tarjeta de crédito 1,215 7.97 crédito y débito) 635 417
518 3.40 Crédito personal 380 2.49 Consulta ala BNDSAR 332 2.18
426 | 280 ||crédito hipotecario sus g )| e ey el e 304 | 200
otorgada
185 121 || Tarjeta de débito 203 133 || Inconformidad con el saldo del crédito o 194 127
del monto de las amortizaciones
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
17 [ y servicios financieros = [ los productos y servicios financieros e 22
08 0.64 Cuenta de ahorro 121 0.79 Desacuerdo con Io§ rfzglstros sontemdos 166 1.09
en el reporte de crédito especial
93 0.61 ||Dafios automéviles 112 0.74 || Cargos no reconocidos en la cuenta 136 0.89
Disposicién del saldo de la Inconformidad por cargos no reconocidos
91 0.60 cuenta individual 108 0.71 en la cuenta por otras Instituciones 133 0.87
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones 1,200 7.87 Otros productos 979 6.42 Otras causas 2,006 13.16
Total | 15,240 100 Total | 15,240 100 Total | 15,240 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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BAJA CALIFORNIA

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

920 | 27.86 || Tarjeta de crédito 1,253 | 37.95 |[Consumos noreconocidos (tarjeta de 897 | 2717
crédito y débito)

524 15.87 || Tarjeta de débito 331 10.02 | | Incumplimiento del contrato 210 6.36

263 7.96 Crédito hipotecario 246 7.45 || Cargos no reconocidos en la cuenta 167 5.06

Solicitud de tramite no atendida o no

Cuenta de ah
143 433 uenta de ahorro 169 512 || concluida

128 3.88

140 | 424 || vidaindividual [EFIEE | | Solicitud de cancelacin|de productoo 121 | 366
servicio no atendida

La Institucion no entrega la carta liberacion
11 3.36 Crédito personal 143 433 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 112 339
garantia, gravamen, 1er testimonio

91 2.76 Daios automoviles 138 418 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 88 267

Disposicion de efectivo en ventanilla,
90 2.73 Cuenta de némina 103 3.12 sucursal y/o cajero automatico no 81 245
reconocida por el cliente

2 273 Re!)o.rte de Buré de 04 285 Inconformidad con _el sa-ldo del crédito o del 77 233
Crédito monto de las amortizaciones
Convenio/reestructura de pago no
60 1.82 Cheques 82 248 respetado por la Institucién 67 2.03
Otras Instituciones 870 26.35 Otros productos 600 18.17 | | Otras causas 1,354 41.00
Total | 3,302 | 100 Total | 3,302 100 Total 3,302 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 25 Dias habiles

49% 53% 34%
o
SOFOL 0% " 62% 66% 23%
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— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014



Variacion
2013-2014

&) - -
\__“

Part. 17% 3% 0% 0%

N Acciones de Defensa recibidas

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom:;sefensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
6,686 1,156 170 | o 0 0 8,012
Banca Muiltiple 704 879 161 0 0 0 1,744
78.96 | | sICs 5,959 264 7 0 0 0 6,230
Banca de Desarrollo 23 13 2 0 0 0 38
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
937 159 13 [ o 0 0 1,109
10.93 AFORE 137 134 13 0 0 0 284
CONSAR 2 9 0 0 0 0 11
PROCESAR 798 16 0 0 0 0 814
G40 | [T [ 0 [ s ][ e [ o [ o [ o |[ a7 |
(202 | BN | ss [ 130 |[ 23 [ o [ o [ o |[ 2% |
[0.85 | DT [ ss L o 1 o | o | o [ o |[ e |
(o0 | D S | 2 [ v 1 o [ o [ o [ o |[ s |
| Total general | | 8,162 || 1,717 || 268 [ o | o | o |[ 10147 |

Asesorias recibidas

Principales Causas

Principales Instituciones Principales Productos

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
5511 69.80 Crédito 5,959 75.47 (RCE) 5,803 73.49
798 10.11 | | Consulta a la BNDSAR 798 10.11 Consulta a través del NSS 778 9.85
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
383 485 y servicios financieros Zen SsE los productos y servicios financieros e SHEE
205 260 || Tarjeta de crédito 282 357 || Desacuerdo con los registros contenidos 115 146
en el reporte de crédito especial
150 1.90 Crédito personal 128 1.62 Negociacion de créditos (Orientacion) 108 1.37
98 124 || crédito hipotecario 59 075 || Informacién para realizar el trdmite no 78 0.99
otorgada
73 0.92 Tarjeta de débito 35 0.44 Actt'lallzacwn de historial crediticio no 67 085
realizada
Disposicion del saldo de la Consumos no reconocidos (tarjeta de
60 | 076 || uentaindividual 32| 041 1 redito y débito) 63 | o080
. . Inconformidad con el saldo del crédito o
50 0.63 Registro de trabajadores 31 0.39 S S 49 0.62
38 | 048 ||vidaindividual 20 | 037 || Créditonoreconocido en el historial 29 037
crediticio
Otras Instituciones 530 6.71 Otros productos 260 3.29 Otras causas 519 6.57
Total 7,896 100 Total | 7,896 100 Total 7,896 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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BAJA CALIFORNIA SUR

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

e ) [

325 | 1651 || Tarjeta de crédito 538 | 27.34 | Consumos no reconocidos (tarjeta de 191 | 970
crédito y débito)
261 13.26 Reporte de Buré de 271 13.77 Desacuerdo con los registros contenidos 180 915
’ Crédito ’ en el reporte de crédito especial ’
166 | 843 || Crédito personal RN ((Cansslacionluoiatensicadsipslizaing 90 | 457
contratada

Solicitud de cancelacion de producto o

134 6.81 Tarjeta de débito 116 5.89 servicio no atendida 84 4.27

10 | 559 || vidaindividual SRR | Actualizacién de historlal crediticio no 8a | 427
realizada

99 5.03 Crédito hipotecario 101 5.13 || Cargos no reconocidos en la cuenta 63 3.20

Disposicion de efectivo en ventanilla,
87 4.42 Darios automéviles 87 442 ||sucursal y/o cajero automatico no 62 3.15
reconocida por el cliente

Solicitud de tramite no atendida o no

56 2.85 Cuenta de némina 68 3.46 || concluida 61 3.10

48 | 244 || cheques a7 | 239 ||Inconformidad con el saldo del créditoodel o | 305

55 | 22 || Dsposidindelsaidodeta | yg | 333 || Convenianessinuctura depago no w | 305
Otras Instituciones 637 3237 Otros productos 414 21.04 || Otras causas 1,033 52.49
Total 1,968 100 Total 1,968 100 Total 1,968 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles

56% 69% 66% 67%
SOFOL l 46%!  158%
i 157% 1 !
1 Lo
o 1
PROCESAR ; SOFOMER. JEERL. |
Bancade [ [—— I — |
Desarrollo T I . |
CONSAR = 1 — 1 1
1 1
It I 1 I
2l " 1 1 1
SICs
i I SOFOM ENR. P
1 1
AFORE ) : " :
Banca [R— ! P
Mdltiple :| |
"
t
H
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

>

Variaci()ni E E E (
2013-2014 | : 15% iy 33% ) — — P 22% 4
Part. E 78% E 21% E 1% 0% 0% E

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general

15,108 3,313 170 | o 0 0 18,591
Banca Muiltiple 63 1,612 163 0 0 0 1,838

90.77 | | sICs 15,042 1,682 3 0 0 0 16,727

Banca de Desarrollo 3 19 4 0 0 0 26

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

795 179 2 [ o 0 0 976

4.77 AFORE 6 166 2 0 0 0 174

CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 789 13 0 0 0 0 802
276 | s [ &7 [ s [ o | o [ o |[ e |
(128 |ETN [ 0 [ 22 [ w0 [ o [ o [ o |[ 22 |
(020 | X Ol [ & L o J[ o [ o [ o | o |[ & |
(02 | A | > [ » 1 2 [ o [ o [ o |[ s |
| Totalgeneral| | 15992 || 4250 || 240 | o | o | o || 2048 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
8,325 52.24 Crédito 15,042 94.39 (RCE) 14,822 93.01
6,713 42.12 | | Consulta ala BNDSAR 789 4.95 Consulta a través del NSS 785 493
780 | 495 ||Tarjetade crédito 33 021 ||Desacuerdo con los registros contenidos 202 | 127
en el reporte de crédito especial
23 0.14 || Crédito personal 32 0.20 Negociacion de créditos (Orientacion) 45 0.28
11 0.07 ||Cuentade ahorro 8 0.05 Inconformidad por homonimia 6 0.04
- L. Informacién para realizar el tramite no
9 0.06 Daiios automéviles 7 0.04 otorgada 5 0.03
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
8 0.05 PN : 4 0.03 5 0.03
y servicios financieros los productos y servicios financieros
5 003 Vida colectivo 3 0.02 Créd.it.o.no reconocido en el historial 5 0.03
crediticio
4 0.03 Crédito al auto 3 0.02 Cobrq enla entrega'del reporte-de crédito 5 0.03
especial no reconocida por el cliente
4 0.03 Cuenta de nomina 3 0.02 !“‘°“f°f"“‘??" con el monto de la 5 0.03
indemnizacion
Otras Instituciones 45 0.28 | |Otros productos 12 0.07 || Otras causas 51 0.32
Total | 15,936 100 Total | 15,936 100 Total 15,936 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



CAMPECHE
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e I e s

Reporte de Buré de

Desacuerdo con los registros contenidos

2 2L Crédito Lz L= en el reporte de crédito especial 1722 | €575

707 | 15.86 || Tarjeta de crédito 893 | 20,03 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 248 | 556
crédito y débito)

691 15.50 || Crédito personal 397 8.90 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 233 5.23

La Institucion no entrega la carta liberacion de
365 8.19 Cuenta de némina 222 498 | |adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 226 5.07
gravamen, 1er testimonio

201 | 451 || Vidaindividual |kl e D el e 182 | 408
del monto de las amortizaciones

Solicitud de cancelacion de producto o

163 3.65 Cuenta de ahorro 163 3.66 servicio no atendida

143 3.21

Actualizacion de historial crediticio no

113 2.53 Dafos automoviles 154 3.45 realizada

141 3.16

Inconformidad por cargos no reconocidos
92 2.06 Tarjeta de débito 90 2.02 ||enlacuenta por otras Instituciones 126 2.83
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

79 1.77 Emision de estado de 76 1.70 Solicitud de tramite no atendida o no 122 274
cuenta concluida
5o 117 Crédito al auto 73 1.64 (E;EiEs)ién de reporte de crédito especial % 215
Otras Instituciones | 1,020 22.87 Otros productos 512 11.48 | | Otras causas 1,370 30.72
Total 4,459 100 Total | 4,459 100 Total 4,459 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 8 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencién: 8 Dias habiles

72% 76%
51% 54%

[ | 0,
SOFOL NA Ly 59% \ ' :
L | 1
1 | 0 1
o E | PROCESAR : SOFOMER. E 1
Bancade [RUEL i | —
Desarrollo i . L
: 1 Asegurador m 1 : :
CcoNsAR - NA il | S D
Q0 1 1 )
89% \
SICs ' SOFOMENR. :
82% \ ;
i AFORE | |
1
Banca 55% : ! 1 0!
Mdltiple 1 . vl
: 1
1
!
[}
— = = = Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacion E E E N E 4 ”
2013-2014 | \ ¥ 10% i 16% 4 — — P 19% 4
s A s
Part. E 82% E 15% E 3% 0% 0% E
. Reclamaciones

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o Defensa Total
GO/GE co SDLG DLG general

24,789 3,429 597 | 0 0 0 28,815
Banca Muiltiple 1,027 2,372 512 0 0 0 3,911

84.65 || sICs 23,741 1,028 81 0 0 0 24,850

Banca de Desarrollo 8 29 4 0 0 0 41

SOFOL 13 0 0 0 0 0 13

2,084 477 54 | o 0 0 2615

.68 | | AFORE 102 298 50 0 0 0 450

’ CONSAR 2 5 0 0 0 0 7
PROCESAR 1,980 174 4 0 0 0 2,158
Aseguradoras 244 || 612 |[ 148 [ o [ o [ o |[ 1004 |
(223 | | 61 [ 490 [ 107 [ o [ o [ o |[ 758 |
n Lo I o [ o[ o [ o |[_mn ]
s |12z [ 0 [ o | o | o [ sz ]
| Totalgeneral| | 27974 || 5130 || 93¢ | o | o | o || 34040 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones

Principales Productos

I T ) [ 2 - [

Principales Causas

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
17,403 63.80 Crédito 23,740 87.03 (RCE) 23,571 86.41
6,323 23.18 | | Consulta ala BNDSAR 1,980 7.26 Consulta a través del NSS 1,968 7.21
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
1,980 7.26 y servicios financieros 1.279 4.69 los productos y servicios financieros LA A
313 115 Tarjeta de crédito 59 0.22 Desacuerdo con Io§ rggistros gontenidos 106 0.39
en el reporte de crédito especial
212 0.78 || Vida individual 48 0.17 || Consulta para saber sies beneficiario de 40 0.15
seguro(s)
169 0.62 SIAB Vida 40 0.15 Inconformidad por homonimia 30 0.11
- Cancelacion del contrato
73 0.27 ||Crédito personal 37 014 [f oo ALy 26 0.09
71 026 Cuenta bancaria (BCD) - 0.04 Actt.lallzacmn de historial crediticio no 21 0.08
realizada
59 021 Crédito hipotecario 9 0.03 Créd_it-o.no reconocido en el historial 19 0.07
crediticio
58 0.21 Tarjeta de débito 9 0.03 Negociacion de créditos (Orientacion) 17 0.06
Otras Instituciones | 617 226 | |Otros productos 66 0.24 || Otras causas 199 0.73
Total | 27,278 100 Total | 27,278 100 Total | 27,278 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.

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



CHIAPAS
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.% m Part.%

895 15.13 || Tarjeta de crédito 1,322 22.35 | |Inconformidad por homonimia 623 10.53
Reporte de Buré6 de Inconformidad con el saldo del crédito o
891 15.07 Crédito 1,104 1867 || del monto de las amortizaciones 578 9.77

Desacuerdo con los registros contenidos

721 12.19 Crédito personal 1,084 18.32 en el reporte de crédito especial 429 7.25
355 | 6.00 || Vidaindividual 454 | 768 f:’e':;:':‘;;e"; t":)‘°"°‘id°s (tarjeta de 345 | 583
271 | 458 || Tarjeta de débito 333 | 563 f::l‘i':;i;:dé" de historial crediticio no 323 | 546
242 | 409 || Dafosautoméviles 188 | 3.8 ||Solicitud detramite noatendida ono 262 | 443
213 3.60 Consulta ala BNDSAR 175 2.96 Aclaracion del pago de la péliza 238 4.02
178 301 Disposicién del saldo de la 140 237 Solicitud de cancelacién de producto o 230 3.90

cuenta individual servicio no atendida

Disposicion de efectivo en ventanilla,
153 2.59 Cuenta de ahorro 133 2.25 | |sucursal y/o cajero automatico no 174 2.95
reconocida por el cliente

Cancelacion no atendida de pdliza no

140 237 Crédito de nomina 114 1.93 161 2.72
contratada
Otras Instituciones | 1,855 31.37 Otros productos 867 14.66 || Otras causas 2,551 43.14
Total 5,914 100 Total | 5914 100 Total 5,914 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles

Instituciones de crédito

55%  56%
56% 62%

38% I 38%
45% ' l-
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CONSAR 0%

SICs

AFORE
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Mdltiple

— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014
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Acciones de Defensa recibidas

Variacion E E E E
2013-2014 | & 24%) | 22%) | —_ —_— Lov 22%
E N ) P E N\ - E E N A
Part. E 62% E 30% E 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom'!;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
Instituciones de crédito 11,232 4,374 1,146 0 0 0 16,752
Banca Muiltiple 71 3,464 1,059 0 0 0 4,594
79.96 | | sICs 11,161 893 82 0 0 0 12,136
Banca de Desarrollo 0 16 5 0 0 0 21
SOFOL 0 1 0 0 0 0 1
1,330 621 146 | o 0 0 2,007
10.01 AFORE 11 561 140 0 0 0 712
CONSAR 0 9 0 0 0 0 9
PROCESAR 1,319 51 6 0 0 0 1,376
(555 | T M [ v [ s ][ ss [ o [ o [ o |[ s |
(26 [N [ s [ a3 [ ne [ o | o | o |[ sz |
(0.0 | XTI Tl [ » [ o [ o | o [ o [ o |[ w» |
(68 [[EEETNNNN [ 57 [ = ][ 3 [ o [ o [ o |[ 351 |
| Totalgeneral | | 12,952 || 6249 || 1,749 o | o | o || 20950 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e O e 2 I [

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
11,148 | 88.57 Crédito 11,159 88.66 (RCE) 11,100 88.19
1,319 10.48 || Consulta ala BNDSAR 1,318 10.47 || Consulta a través del NSS 1,298 10.31
2 017 Tarjeta de crédito 32 025 Desacuerdo con Io§ rgglstros c-ontemdos M 033
en el reporte de crédito especial
Informacion sobre productos
12 0.10 y servicios financieros 1 0.10 Consultaala BNDSAR 17 0.14
2 Orientacion sobre el funcionamiento de
12 0.10 Crédito personal 10 0.08 los productos y servicios financieros 14 0.11
e . Actualizacion de historial crediticio no
6 0.05 Crédito simple 9 0.07 realizada 10 0.08
Consumos no reconocidos (tarjeta de
5 0.04 Cuenta de ahorro 6 0.05 crédito y débito) 8 0.06
4 0.03 Crédito hipotecario 5 0.04 Incumplimiento del contrato 6 0.05
Cobro en la entrega del reporte de
4 0.03 Registro de trabajadores 4 0.03 crédito especial no reconocida por el 6 0.05
cliente
3 0.02 Cuenta de némina 3 0.02 Inconformidad con el sa_ldo.de crédito o 5 0.04
del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones 51 0.41 ||Otros productos 29 0.23 || Otras causas 81 0.64
Total | 12,586 | 100 Total | 12,586 100 Total | 12,586 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



105

CHIHUAHUA

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Consumos no reconocidos (tarjeta de

1,352 16.96 Tarjeta de crédito 2,464 30.90 crédito y débito) 956 11.99
1280 16.05 Reporte de Buré6 de 880 11.03 Actualizacion de historial crediticio no 715 8.97
’ : Crédito : realizada ’
597 749 Crédito personal 645 8.09 Desacuerdo con los registros contenidos 508 6.62
’ ! en el reporte de crédito especial ’
403 5.05 Tarjeta de débito 475 5.95 Incumplimiento del contrato 455 5.71
381 | 478 || Dafosautoméviles 385NINZIg3N| | Selicitud de tramite no atendida o no 396 | 497
concluida
346 | 434 || Cuentadeahorro 334 | 419 || Solicitudde cancelacion de producto o 361 | 452
servicio no atendida
233 2.92 || Vidaindividual 313 3.93 || Cargos no reconocidos en la cuenta 308 3.86

- Inconformidad con el saldo del crédito o del
230 2.88 Cuenta de némina 258 3.24 monto de las amortizaciones 301 3.77

219 | 275 || crédito hipotecario 167 | 2.09 (ER"EiES)ié" e 263 | 330
176 291 Disposicion del saldo de la 154 193 Convenio/reestructura de pago no 149 187

cuenta individual respetado por la Institucion

Otras Instituciones | 2,757 34.57 Otros productos 1,899 23.81 Otras causas 3,542 44.42

Total 7,974 100 Total | 7,974 100 Total 7,974 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles
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— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014
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Acciones de Defensa recibidas

N Yy, \ /

Variacion
2013-2014

N /

16%

Part. 89% 9% 2% 0% 0%

4

1

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom'!;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
12,025 1,574 171 | o 0 0 13,770
Banca Muiltiple 24 988 167 0 0 0 1,179
61.788| | sICs 12,001 571 1 0 0 0 12,573
Banca de Desarrollo 0 15 3 0 0 0 18
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
7,837 294 18 | o 0 0 8,149
36.566 AFORE 6 275 18 0 0 0 299
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 7,831 19 0 0 0 0 7,850
(1250 | TR [ ¢ [ e [ 72 [ o [ o [ o |[ 2 |
22| BRI [z [ 4 [ 18 [ o | o | o |[ e |
A servicios otorgados por Conduset | TR IR | NN N R RN |
a2 | T | > [ > [ o [ o [ o [ o [z |
| Totalgeneral | | 19,897 || 2110 || 279 | o | o | o || 2228 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR e s IS [ oy S L

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
11,089 | 55.80 Crédito 12,001 60.39 (RCE) 11,951 60.14
7,831 39.41 Consulta a la BNDSAR 7,831 39.41 Consulta a través del NSS 7,826 39.38
782 3.93 Tarjeta de crédito 12 0.06 A D] I°§ rggustros sontemdos 21 0.1
en el reporte de crédito especial
123 0.62 || Crédito hipotecario 5 0.03 Inconformidad por homonimia 14 0.07
Informaci6n sobre productos Bloqueo o cancelacion del producto o
10 0.05 |y servicios financieros 3 B eervicio sin previo aviso / 0.04
8 004 ||Cheques 3 001 Propcfrcuctrjar mfor.macmn sin 6 0.03
autorizacion del cliente
. o Crédito no reconocido en el historial
3 0.02 Tarjeta de débito 2 0.01 crediticio 6 0.03
. .. Actualizacion de historial crediticio no
2 0.01 Unificacion de cuentas 2 0.01 realizada 4 0.02
Valores e instrumentos de Orientacion sobre el funcionamiento de
2 2 inversion 2 0.01 los productos y servicios financieros 3 0.02
- - Consulta por aclaracion por error en el
2 0.01 Dafios automéviles 2 0.01 nombre a través del NSS 3 001
Otras Instituciones 19 0.10 || Otros productos 8 0.04 || Otras causas 30 0.15
Total | 19,871 100 Total | 19,871 100 Total | 19,871 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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CIUDAD JUAREZ

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e S o

446 | 1868 || Tarjeta de crédito EAINIISEEsH] | Desacuerdo con los registros contenidos 271 | 1135
en el reporte de crédito especial
419 | 17.55 || ReportedeBuré de 572 | 2396 || Inconformidad por homonimia 209 | 876
Crédito
254 | 1064 || Crédito personal MR | Consumos o reconocidos (tarjeta de 185 | 775
crédito y débito)
T, Solicitud de tramite no atendida o no
153 6.41 Vida individual 111 465 || concluida 182 7.62
. - Solicitud de cancelacién de producto o
113 473 || Tarjeta de débito 77 323 || ervicio no atendida 169 7.08
84 352 || Dafos automéviles 69 2.89 || Actualizacién de historial crediticio no 116 | 486
realizada
82 3.44 Cuenta de ahorro 68 2.85 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 77 3.23
ol b . Crédito no reconocido en el historial
78 3.27 Crédito hipotecario 67 2.81 crediticio 77 3.23
70 293 D'SPOS'.C fon ¢_:Iel cllelz b 67 2.81 Incumplimiento del contrato 64 2.68
cuenta individual
40 1.68 Cheques 62 2.60 || Aclaracion del pago de la pdliza 57 2.39
Otras Instituciones 648 27.15 Otros productos 536 2245 | |Otras causas 980 41.05
Total 2,387 100 Total 2,387 100 Total 2,387 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles
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NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

26%

<

Variacion

2013-2014 2%

() _

N /

71%

(1)

N /

Part. 3% 0% 0%

s

. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o o Defensa :zt;lal
GO/GE SDLG DLG 9
11,709 3,645 393 | o 0 0 15,747
Banca Muiltiple 156 3,228 381 0 0 0 3,765
77.67 || SICs 11,549 353 5 0 0 0 11,907
Banca de Desarrollo 4 64 7 0 0 0 75
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
2,492 769 32 0 0 0 3,293
16.24 AFORE 6 629 32 0 0 0 667
’ CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,486 139 0 0 0 0 2,625
G20 | [T [ 7 [ e [ 13 [ o [ o [ o |[ s |
e | [ s [ w7 ][ 23 [ o | o [ o |[ 235 ]
(041 | EXTTIT T [ & 1o 1 o [ o [ o [ o |[ s |
(00 I [ > | v 1 s | o [ o | o [ 4 |
| Totalgeneral | | 14387 || 5297 || 589 [ o | o | o || 20273 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa m Part.%

10855 | 76.00 gfe?;::e de Buré de 11,549 | 80.85 :ER“:;"’“ AR R G k) 11,506 | 80.56

2,486 17.41 | |Consulta ala BNDSAR 2,485 17.40 || Consulta a través del NSS 2,483 17.38

o3 | ass ||ormadénscbieproducton | 131 | gn || O s taaniome | 135 | 099

54 | 038 ||sIABVida 49 034 f:;::‘;::)pa’a saber si es beneficiario de 49 034

31| 022 ||Tarjetadecredito 24 | o017 || Desacuerdo conlos tegistros contenidos | ;| o2

17 012 Crédito personal 10 0.07 f:eé:iittit:ir;o reconocido en el historial 12 0.08

16 0.11 Cuenta de ahorro 5 0.04 :L:g::;‘:;g:r;::::i:‘:: eién & 10 0.07

10 | 007 ||crédito hipotecario 4 0.03 f:;';;’:‘:;:; ::)‘°“°‘id°s (tarjeta de 8 0.06

7 0.05 Dafos automoviles 3 0.02 Negociacion de créditos (Orientacion) 7 0.05

o | 008 {[ivermon | 2 oo | arassones < ° | 4| om

Otras Instituciones | 108 0.75 | |Otros productos 21 0.15 || Otras causas 51 0.36
Total | 14,283 | 100 Total | 14,283 | 100 Total | 14,283 | 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



COAHUILA
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e O s

1224 | 2088 || Tarjeta de crédito JCECENEEEE T | Consumos no reconocidos (tarjeta de 668 | 11.40
crédito y débito)
911 15.54 RePo.rte de Buré de 354 6.04 Solit.:it.ud de canct.elacién de producto o 301 6.67
Crédito servicio no atendida
371 6.33 Cuenta de ahorro 327 5.58 | |Cargos no reconocidos en la cuenta 385 6.57
. Solicitud de tramite no atendida o no
274 467 || Crédito personal 298 508 || concluida 351 5.99
239 4.08 Darios automéviles 280 478 Incumplimiento del contrato 290 4.95
238 | 406 || Vidaindividual 226 | 386 ||Actualizacién de historial crediticio no 281 | 479
realizada
Disposicion del saldo Orientacion sobre el funcionamiento de
234 3.99 de la cuenta individual 213 3.63 los productos financieros no otorgada 277 4.73
L. Desacuerdo con los registros contenidos
185 3.16 Cuenta de némina 213 3.63 en el reporte de crédito especial 248 4.23
139 237 Cheques 210 3.59 || Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 182 3.10
128 | 220 || Tarjeta de débito 186 | 3.7 ||'meonformidad con el saldo del crédito o 143 | 244
del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 1918 32.72 Otros productos 1,569 26.77 | | Otras causas 2,645 45.13
Total 5,861 100 Total 5,861 100 Total 5,861 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencién: 9 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 11 Dias habiles

Instituciones de crédito

52% 59% 62% 70%

36% 1) 39%
I

soFoL  NA 42% .
1
PROCESAR [k soFOMER. [

Bancade [LEAL)

I
I
I
|
[ R !
Desarrollo | "
00% Asegurador 9% 1 1 :
CONSAR . | 1
I ]
SICs !
1 SOFOM EN.R.
AFORE : —I.:
Banca 50% 1 .
Multiple |
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas
Variacién 7N N N N
Part. 83% 14% E 3% 0% 0%

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias ReclamacioneDsefensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
18,913 2,619 424 | o 0 0 21,956
Banca Muiltiple 274 1,806 421 0 0 0 2,501
92.80 | sICs 18,636 807 1 0 0 0 19,444
Banca de Desarrollo 1 6 2 0 0 0 9
SOFOL 2 0 0 0 0 0 2
684 200 30 [ o 0 0 914
3.86 AFORE 41 196 30 0 0 0 267
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 642 3 0 0 0 0 645
a7 | 2 [ a5 [ %0 | o | o [ o |[ s ]
s | [ 52 [ 290 ][ 42 [ o [ o | o |[ 320 ]
[0.01 | EXTTIT Tl [ = [ o | o [ o [ o [ o |[ 3 |
(oo |rrr A [ & [ & 1 0 [ o [ o [ o |[ i |
| Totalgeneral | | 19,727 || 3339 || 596 | o | o | o || 23662 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
T (e e

18365 | 9343 ||ReportedeBurdde 18,636 | 94.81 ﬁ‘“gé)i"’“ CORERCLE SLOCHENE | oy | e

642 3.27 ||Consultaala BNDSAR 642 3.27 Consulta a través del NSS 623 3.17

266 | 136 || mormadénsobreproductos| 1y, | o5 || Orentacion sobre o uncionamientode | 5|

7| 04t ||Tareadeceaio 102 | o5z || Desmcuerdoconlo regetros omtenidos |4y | 0o

54 | 027 ||Créditopersonal 63 032 :,";°“':z‘:$i:ea‘I’a:"a':ne;;?'z::ig:'e‘srédit° ° 37 019

A 020 [|Tarjeta de débito 15 0.08 fr"é':i;‘;“:;g;::)‘°“°‘id°‘ (tarjeta de 33 0.17

25 013 E::::;gn de estado de 10 0.05 :::iciicti:dnt‘l)ea:::;?;aacién de producto o 16 0.08

17 0.09 Daios automoviles 8 0.04 Consulta a la BNDSAR 16 0.08

16 0.08 cDJseﬁ::iiclizri‘v(i’:LZIaldo dela 6 0.03 f:::’iiittizir;o reconocido en el historial 15 0.08

15 | 008 [|Cuentadenémina 6 0.03 :::e':l:ﬂ": f::;ﬁﬂ:iﬂf;zf::tce":::e'édim 15 0.08

Otras Instituciones | 127 | 065 || Otrosproductos 55 0.28 || Otras causas 179 091
Total | 19,657 | 100 Total | 19,657 | 100 Total | 19,657 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



COLIMA

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos
e I 0

Principales Causas

Desacuerdo con los registros contenidos

682 17.57 Tarjeta de crédito 1,352 34.83 . 4. . 782 20.14
en el reporte de crédito especial
649 16.72 RePo.rte de Buré de 808 2081 Co’ns.umos no reconocidos (tarjeta de 508 13.09
Crédito crédito y débito)

562 | 14.47 || Crédito personal R EE | Inconformidadicon el saldo del créditaio 442 | 1139
del monto de las amortizaciones

Solicitud de cancelacion de producto o

333 8.58 Tarjeta de débito 163 4.20 servicio no atendida

247 6.36

. Iy Inconformidad por cargos no reconocidos
Disposicion del saldo de la P 9

199 5.12 N 118 3.04 en la cuenta por otras Instituciones 164 4.22
e e financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
159 | 410 || Daiosautoméviles 105 | 270 [|Solicitud detramite no atendida o no 129 | 332
concluida
135 3.48 Vida individual 101 2.60 Incumplimiento del contrato 126 3.25
103 265 Cheques 88 297 Actualizacion de historial crediticio no 119 3.07
: q : realizada :
102 2.63 Cuenta de némina 80 2.06 || Cargos no reconocidos en la cuenta 104 2.68

La Institucion no entrega la carta liberacion
83 2.14 Cuenta de ahorro 77 1.98 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 85 2.19
garantia, gravamen, 1er testimonio

Otras Instituciones 875 22.54 Otros productos 449 11.57 || Otras causas 1,176 30.29

Total 3,882 100 Total 3,882 100 Total 3,882 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 23 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles

61%  68% 20

o 46% 50%
soFoL  NA P! 58% 11 Ll
: ! 1y 37% ! |
! 1
1
1 0,
x rroceswn R | e, R
Banca de 20% | . ——
Desarrollo : 1 - I : .
i Asegurador 1 o
CONSAR B | | 1
1 ol
1 '
SiCs | SOFOMENR. .
1
[ AFORE : !
1
Banca 50% i . '
Multiple ! . |
: 1 1
1 1
! 1
[ |
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas
Variacion ! i TN N Ly N\
2013-2014 ! E { 1% ) :(61%\‘ — - E [ 9o )
! : ! :
Part. i 75% E 23% i 2% 0% 0% i

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias R;:Iamaaone;efensa Total
GO/GE co SDLG DLG general

15,119 4,318 373 | o 0 0 19,810
Banca Muiltiple 132 3,035 357 0 0 0 3,524

83.113| | sICs 14,983 1,254 14 0 0 0 16,251

Banca de Desarrollo 4 29 2 0 0 0 35

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

2,649 448 8 0 0 0 3,105
13.027| | AFORE 34 428 8 0 0 0 470

CONSAR 0 19 0 0 0 0 19
PROCESAR 2,615 1 0 0 0 0 2,616
2685 | [T [ 7 [ s [ 7 [ o [ o [ o |[ ew |
0806 | BTN [ 2 [ 39 ][ 25 [ o [ o [ o [ 192 ]
0.004 | EETTIT el [+ [ o | o [ o [ o [ o |[ 1 |
(0565 | e = [ s | 7 [ o | o [ o [ & |
| Totalgeneral| | 17,836 || 548 || 510 | o | o | o || 23835 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Reporte de Bur6 de Emision de reporte de crédito especial
14,458 81.17 Crédito 14,983 84.11 (RCE) 14,793 83.05
2,615 14.68 | |Consultaala BNDSAR 2,615 14.68 | | Consulta a través del NSS 2,613 14.67
513 288 Crédito personal 83 047 Desacuerdo con Io§ rgglstros c-ontemdos 81 045
en el reporte de crédito especial
39 0.22 Tarjeta de crédito 44 0.25 Inconformidad por homonimia 68 0.38
21 0.12 E:::;:n COCHEEDEY 15 0.08 Negociacion de créditos (Orientacion) 55 0.31
. P Solicitud de tramite no atendida o no
20 0.11 Tarjeta de débito 9 0.05 concluida 23 0.12
18 0.10 Disposi.ciér.r ('iel saldo dela 8 0.04 Créd.it'o.no reconocido en el historial 19 0.11
cuenta individual crediticio
18 0.10 Inforn-m.cién sobrF productos 3 0.04 Cobrq enla entrega.del reporte'de crédito 19 011
y servicios financieros especial no reconocido por el cliente
14 0.08 Cuenta de ahorro 5 0.03 e e kel e el sa_ildo-del il 14 0.08
del monto de las amortizaciones
10 0.06 Retiros parciales 4 0.02 Consu.lta de saldos y movimientos no 1 0.06
(Desempleo) atendida
Otras Instituciones 87 0.49 ||Otros productos 39 0.23 Otras causas 117 0.66
Total | 17,813 100 Total | 17,813 100 Total 17,813 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



DURANGO
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e ) I e ey T

Desacuerdo con los registros contenidos

1,008 16.99 || Tarjeta de crédito 1,805 30.42 P . 1,019 1717
en el reporte de crédito especial
889 14.98 Reporte de Buré de 1268 2137 Consumos no reconocidos (tarjeta de 714 12.03
’ Crédito ! ’ crédito y débito) :
833 1404 || Tarjeta de débito 492 8.29 Soligiiiud de cancglacién de producto o 583 982
servicio no atendida
. Solicitud de tramite no atendida o no
552 9.30 || Crédito personal 403 679 || concluida 325 5.48
T Actualizacion de historial crediticio no
424 7.15 Vida individual 369 6.22 eelferh 265 447
Cancelacion no atendida de pdliza no
391 6.59 Cuenta de ahorro 314 5.30 contratada 217 3.66
141 238 Cuenta de némina 158 2.66 Inconformidad por homonimia 214 3.60

La Institucion no entrega la carta liberacion
130 2.19 Registro de trabajadores 145 2.44 ||deadeudos y/o carta finiquito, factura, 207 349
garantia, gravamen, 1er testimonio

Emision de estado de

125 2.11 arTE 132 2.22 || Cargos no reconocidos en la cuenta 188 3.17

124 2.09 || Dafos automéviles 116 1.95 || Incumplimiento del contrato 165 2.78

Otras Instituciones | 1,317 22.19 Otros productos 732 12.34 | | Otras causas 2,037 34.33
Total 5,934 100 Total 5,934 100 Total 5,934 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencién: 9 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles

78% 80%
79 )
87% 0 89% 54%1 162%
1
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1
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I
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Multiple
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.



114

Acciones de Defensa recibidas

ESTADO L
DE Variacion

.

40% 4 — -

' : . i \
1 1 1 1 \
) _ 1 1 : 1 40/ /
MEXICO 2013-2014 E : \ ) : : u
Part. E 85% E 11% E 4% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom:;sefensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
17,391 2,255 703 | 0 0 0 20,349
Banca Muiltiple 1,778 1,823 671 0 0 0 4,272
80.75| | sICs 15,608 423 29 0 0 0 16,060
Banca de Desarrollo 5 9 2 0 0 0 16
SOFOL 0 0 1 0 0 0 1
3,267 117 18 [ o 0 0 3,402
13.50 AFORE 148 102 18 0 0 0 268
’ CONSAR 2 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 3,117 15 0 0 0 0 3,132
(503 | T [ s [ 2 [ 105 | 0 | o | o |[_7es |
172 | BT [ s [ 15 |[ 33 [ o [ o [ o |[ a4 |
[0.16 | T el [ & [ o ][ o [ o [ o | o |[ & |
0.84 | CETEEOT NN [ 10 [ 10 [ 2 [ o [ o [ o |[ 212 |
| Totalgeneral | | 21542 || 2789 || 871 | o | o | o || 25202 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR e ey S [ ey = S L

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
14,797 | 69.43 Crédito 15,608 73.24 (RCE) 15,332 71.94
3,117 14.63 | | Consulta ala BNDSAR 3,117 14.63 Consulta a través del NSS 3,087 14.49
720 | 347 || Tarjeta de crédito g70 | 408 |[Orientaciénsobreelfuncionamientode | ,;5, | ;g
los productos y servicios financieros
L. Consumos no reconocidos (tarjeta de
540 253 Crédito personal 426 2.00 crédito y débito) 351 1.65
Informacion sobre productos Ny “h " e
453 2.13 (o Tt R 351 1.65 Negociacion de créditos (Orientacion) 322 1.51
. P Desacuerdo con los registros contenidos
239 1.12 Tarjeta de débito 158 0.74 en el reporte de crédito especial 225 1.06
127 0.60 Darios automoviles 95 0.45 Actl..lallzaCIon S e R D 108 0.51
realizada
125 | 059 ||cheques 78 | 036 || Emision detarjetade crédito sin 81 0.38
solicitarla
73 034 ||vidaindividual 72 033 Pago no apllcad.co.total o parcialmente al 77 036
producto o servicio
e s . Convenio/reestructura de pago no
63 0.29 Crédito hipotecario 53 0.25 respetado por la Institucion 76 0.35
Otras Instituciones | 1,037 | 4.87 ||Otrosproductos 483 227 || Otras causas 1,188 5.57
Total | 21,311 100 Total | 21,311 100 Total | 21,311 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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ESTADO DE MEXICO

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
) O ol I [

Consumos no reconocidos (tarjeta de

1,081 29.71 Tarjeta de crédito 1,493 | 41.04 crédito y débito) 1,131 31.09

687 18.89 RePo.rte de Buré de 447 12.29 Desacuerdo con Io§ rggistros tfontenidos 401 11.02
Crédito en el reporte de crédito especial

347 9.54 || Tarjeta de débito 411 11.30 | | Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 129 3.55

Disposicion de efectivo en ventanilla,
166 4.56 Cheques 216 5.94 | |sucursal y/o cajero automatico no 129 3.55
reconocida por el cliente

Actualizacion de historial crediticio no

151 4.15 Crédito personal 185 5.09 || ealizada 106 2.90
140 | 385 || Dafios automeites 180 | ags ||Pagonoaplicado totaloparcalmenteal | 53 | 55
102 | 280 || Vidaindividual 105 | 2.89 :::L‘if:i‘;dngea:::;?;‘i"’“ LG TR O0 86 236
82 2.25 Cuenta de némina 68 1.87 || Cargos no reconocidos en la cuenta 76 2.09

Inconformidad con el monto de la

- e q
Mei LI fe 48 1.32 Crédito hipotecario 58 1.59 (RS 73 201

48 1.32 Crédito al auto 57 1.57 Incumplimiento del contrato 71 1.95
Otras Instituciones 786 21.61 Otros productos 418 11.49 || Otras causas 1,343 36.92
Total 3,638 100 Total 3,638 100 Total 3,638 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias hébiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles
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1 I
I I
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1
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Acciones de Defensa recibidas

GUANAJUATO Variacion ! LN LN
2013-2014 H 24% 4 ! —_— —_— : 49% 4
: : : :
1 : : :
Part. i 69% 27% i 4% 0% 0% :
1 1 1 1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o Defensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
Instituciones de crédito 11,175 4,261 651 0 0 0 16,087
Banca Muiltiple 2,059 3,137 622 0 0 0 5818
78.80 || sICs 9,093 1,096 19 0 0 0 10,208
Banca de Desarrollo 16 27 10 0 0 0 53
SOFOL 7 1 0 0 0 0 8
Instituciones SAR 1,816 506 36 0 0 0 2,358
11.56 AFORE 354 422 34 0 0 0 810
’ CONSAR 2 48 1 0 0 0 51
PROCESAR 1,460 36 1 0 0 0 1,497
i64 | [T [ v [ sz [ s [ o | o | o |[ ow |
(200 | | 22 [ 196 |[ 40 [ o [ o [ o |[ as |
(XY A} Servicios otorgados por Condusef [l 15 [{ 0 [[ o | o | o | o | 15 [
2.74 [ a6a [ 79 ][ 15 [ o [ o [ o |[ s |
| Totalgeneral | | 13,993 || 5544 || 877 | o | o | o || 20414 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
8,844 65.44 Crédito 9,093 67.29 (RCE) 8,884 65.74
1,460 10.80 | |Consultaala BNDSAR 1,460 10.80 || Consulta a través del NSS 1,445 10.69
. g Orientacion sobre el funcionamiento de
254 417 LU GG 1,196 8.85 los productos y servicios financieros = 4.65
Informacién sobre productos Consumos no reconocidos (tarjeta de
483 357 y servicios financieros >27 3.90 crédito y débito) 513 3.80
330 2.44 | |Crédito personal 434 3.21 Negociacion de créditos (Orientacion) 200 1.48
226 1.68 Daios automoviles 84 0.62 Desacuerdo con I°§ r.egistros c.ontenidos 132 0.98
en el reporte de crédito especial
Inconformidad por cargos no reconocidos
221 1.64 ||Tarjeta de débito 66 0.49 enla cuenta por otras Instituciones 97 0.72
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
131 0.97 Crédito hipotecario 60 0.44 SOliCitl'ld de tramite no atendida o no 03 0.69
concluida
88 0.65 Accidentes personales 51 0.38 O AR LOCD LRI 91 0.67
’ P : respetado por la Institucion :
Disposicion del saldo de la Actualizacion de historial crediticio no
85 0.63 cuenta individual 51 0.38 realizada 86 0.63
Otras Instituciones | 1,082 8.01 ||Otros productos 492 3.64 || Otrascausas 1,345 9.95
Total | 13,514 | 100 Total | 13,514 100 Total | 13,514 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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GUANAJUATO

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
o IR e o o e

Consumos no reconocidos (tarjeta de

1,216 19.22 Tarjeta de crédito 2,177 34.41 crédito y débito) 1,078 17.04
1056 16.69 Reporte de Buré6 de 1115 17.62 Desacuerdo con los registros contenidos 094 15.71
' ’ Crédito ! ’ en el reporte de crédito especial ’
1,023 16.17 Crédito personal 462 7.30 Incumplimiento del contrato 240 3.79
367 | 580 || Tarjetade débito 455 | 7.19 ||Actualizacién de historial crediticio no 26 | 357
realizada
328 | 518 || Dafiosautoméviles 240 | 380 ||Selicitud detramite no atendida o no 181 | 286

concluida

Inconformidad por cargos no reconocidos
251 3.97 Vida individual 179 2.83 || enlacuenta por otras Instituciones 175 2.77
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Convenio/reestructura de pago no

140 2.21 Cuenta de ahorro 165 261 respetado por la Institucion 170 2.69
ch Orientacion sobre el funcionamiento de los

118 187 eques 162 256 productos financieros no otorgada 163 258

100 158 Cuenta de némina 152 2.40 Inconformidad con el saldo del crédito o del 158 2.50

monto de las amortizaciones

Disposicion de efectivo en ventanilla,
92 145 Traspaso AFORE-AFORE 128 2.02 | |sucursal y/o cajero automatico no 154 243
reconocida por el cliente

Otras Instituciones | 1,636 25.86 Otros productos 1,092 17.26 | | Otras causas 2,788 44.06

Total 6,327 100 Total 6,327 100 Total 6,327 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 11 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles

61% 72%

Banca 45%
Multiple

54% 11 56% 1 36% 1 154%
SOFOL
0% i P 42% 1 Lo
¥ (510, IR |
| : PROCESAR % : ! : SOFOMER.
Banca de 32% :I P 1 : ! :
EE—
Desarrollo i : : psequrador m 1 E 1
_ 1 ul 0 1 1
' v IR ! | !
—
! I I
—
sics ! ! P!
I SOFOM E.N.R. o
1 |
AFORE | b
1 1 1
1

— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014
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Acciones de Defensa recibidas

GUERRERO Variacion E E ( N E r N E

2013-2014 | ¢ 2% ) | 3% A ' 1% & - : 1%

o) O W A\

Part. E 82% i 14% i 4% 0% 0% i

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias R;:Iamaaom'!;efensa Total
GO/GE co SDLG DLG general

13,957 1,935 55 | 0 0 0 16,427
Banca Muiltiple 61 1,656 522 0 0 0 2,239

87.06 | | sICs 13,895 267 9 0 0 0 14,171

Banca de Desarrollo 0 12 4 0 0 0 16

SOFOL 1 0 0 0 0 0 1

1,484 130 10 0 0 0 1,624

8.61 AFORE 6 127 10 0 0 0 143

’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,478 3 0 0 0 0 1,481
2 [ s ][ 28 [ o | o | o |[ se |
Do B [ s [ 767 ][ 37 [ o [ o [ o |[ 210 ]
[0.00 | XTIl [ o | o [ o | o [ o [ o |[ o |
16 [0 ][ 1 [ o [ o [ o |[ 27 ]
| Totalgeneral | | 15485 || 2564 [| 821 [ o | o | o || 18870 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

IR ey e e e I S 7 [
11,187 | 72.32 Re?qrte de Buré de 13,895 | 89.82 Emision de reporte de crédito especial 13,867 | 89.64
Crédito (RCE)
2,615 16.90 Consulta ala BNDSAR 1,478 9.55 Consulta a través del NSS 1,472 9.52
1478 956 Tarjeta de crédito 29 0.19 Desacuerdo con Io§ rgglstros sontemdos 20 013
en el reporte de crédito especial
91 059 Crédito personal 10 0.07 Acttfalizacién de historial crediticio no 13 0.08
realizada
23 015 Gt dRelETe 10 0.07 Orientacion sobre el'fl..mcionam'iento de 9 0.06
los productos y servicios financieros
Inconformidad por cargos no reconocidos en
22 0.14 Vida individual 9 0.06 la cuenta por otras Instituciones financieras 8 0.05
(Aseguradoras, SOFOM, etc.)
. Consulta para saber si es beneficiario de
5 0.03 SIAB Vida 8 0.05 seguro(s) 8 0.05
3 0.02 Tarjeta de débito 6 0.04 Incumplimiento del contrato 5 0.03
Informacién sobre productos Consumos no reconocidos (tarjeta de
3 0.02 y servicios financieros 5 0.03 crédito y débito) 4 0.03
2 0.01 Registro de trabajadores 2 0.01 Cancelacion del contrato anticipadamente 3 0.02
Otras Instituciones 40 0.26 Otros productos 17 0.11 Otras causas 60 0.39
Total | 15,469 | 100 Total | 15,469 100 Total | 15,469 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.

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



GUERRERO
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e e o -

Inconformidad por cargos no reconocidos
743 22.02 || Tarjeta de crédito 1,160 34.38 ||enlacuenta por otras Instituciones 422 12.51
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

700 | 21.01 || Tarjeta de débito 308 | 913 ||Consumos noreconocidos (tarjeta de 349 | 1034
crédito y débito)

R .
230 | 682 e e 274 | 812 | Incumplimiento del contrato 345 | 1022
Crédito

221 6.55 Crédito personal 238 7.05 Cargos no reconocidos en la cuenta 227 6.73
Desacuerdo con los registros contenidos

176 522 Cuenta de ahorro 208 6.16 - . 202 5.99
en el reporte de crédito especial

o5 281 Vida individual 189 560 Actualizacion de historial crediticio no 177 595

realizada

Crédito no reconocido en el historial

Me-"_ife 89 264 || Daios automéviles 169 | 501 || rediticio 124 | 368

Solicitud de tramite no atendida o no

Cuenta de némi

64 1.90 uenta de nomina 140 4.15 concluida 105 3.1
58 172 Crédito de némina 86 256 Inconformidad con _el sa-ldo del crédito o del % 284

monto de las amortizaciones
56 1.66 Accidentes personales 74 2.19 Solic.it.ud de cancglacién de producto o 95 2.82

servicio no atendida

Otras Instituciones 933 27.65 Otros productos 528 15.65 | | Otras causas 1,232 36.51
Total | 3,374 | 100 Total | 3,374 100 Total 3,374 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles

69% 79%

48% 52% 27% 38%
soFoL  NA :: 1o | o
' 35% |
1
1 ()
E | PROCESAR VI L7 : SOFOMER.
Bancade [MEREZY il I
Desarrollo ol = T
. ' Asegurador 1 a
consAR - NA I i | s
1 1 1
% !
SICs 1! ! !
1 SOFOM EN.R. [
1 e N
I o
Banca 1 : 1
Multiple 1
— = = = Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.



Variacion
2013-2014

\

49% 4

Part. 84% 14% 2% 0% 0%

120
@ Acciones de Defensa recibidas

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom:;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
15,200 1,733 239 | 0 0 0 17,172
Banca Muiltiple 47 1,286 226 0 0 0 1,559
89.72 || sics 15,152 441 12 0 0 0 15,605
Banca de Desarrollo 1 6 1 0 0 0 8
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
810 211 7 0 0 0 1,028
537 || AFORE 10 138 7 0 0 0 155
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 800 73 0 0 0 0 873
Aseguradoras [as | 584 || 121 | o | o | o |[ 75a |
ose [N [ ¢ [ s ][ 22 [ o [ o [ o |[ 16 ]
[0.03 | ST Tl [ 5 L o [ o | o [ o [ o J[ 5 |
.08 | [ - [ > [ s [ o [ o [ o [ ]
| Totalgeneral| | 16,072 || 2675 || 392 | o | o | o || 19139 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I 2 e 2 I S |

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
11,063 68.87 Crédito 15,152 94.33 (RCE) 15,125 94.16
4,024 25.05 | |Consulta ala BNDSAR 800 498 Consulta a través del NSS 795 495
800 4.98 SIAB Vida 34 021 Consulta para saber si es beneficiario de 34 021
seguro(s)
63 039 Tarjeta de crédito 1 013 Orientacion sobre el_fyncionam_iento de 17 011
los productos y servicios financieros
Informacion sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
21 013 y servicios financieros 17 il en el reporte de crédito especial 12 L
<1z Crédito no reconocido en el historial
|
15 0.10 Crédito persona 8 0.05 crediticio 10 0.06
5 003 Vida individual 7 0.04 Solic.it.ud de canct::lacién de producto o 5 0.03
servicio no atendida
.
Me-ﬂ_lfe 4 0.02 ||Cheques 3 0.02 || Negociacién de créditos (Orientacion) 3 0.02
3 0.02 Tarjeta de débito ) 001 Co'ns_umos no reconocidos (tarjeta de 3 0.02
crédito y débito)
3 0.02 Cuenta de némina 2 0.01 No recepcién de estado de cuenta 3 0.02
Otras Instituciones 62 0.39 ||Otros productos 17 0.11 Otras causas 53 033
Total | 16,063 100 Total | 16,063 100 Total | 16,063 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



HIDALGO
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
) ) I e e

548 | 17.94 || Tarjeta de crédito 846 | 27.69 ||Desacuerdo conlosregistros contenidos 405 | 13.26
en el reporte de crédito especial

Consumos no reconocidos (tarjeta de

533 17.45 Vida individual 479 15.68 crédito y débito)

365 11.95

Reporte de Buré de

384 12.57 Crédito

452 14.80 || Cancelacion del contrato anticipadamente 259 8.48

Solicitud de cancelacion del contrato no

‘ . ra .
Me-l- L| fe 299 | 979 || Tarjeta de débito 248 | 812 || 0NelS 156 | 5.11

125 4.09 Crédito personal 147 4.81 Incumplimiento del contrato 117 3.83

Inconformidad por cargos no reconocidos
80 2.62 Darios automéviles 130 4,26 en la cuenta por otras Instituciones 93 3.04
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Disposicion de efectivo en ventanilla,
73 2.39 Cuenta de ahorro 87 2.85 sucursal y/o cajero automatico no 89 291
reconocida por el cliente

Solicitud de cancelacion de producto o

71 232 Consulta ala BNDSAR 73 239 servicio no atendida 81 2.65
68 2.23 Cuenta de némina 60 1.96 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 80 2.62
60 1.96 Cheques 60 1.96 Solicitl.ld de tramite no atendida o no 74 242
concluida
Otras Instituciones 814 26.64 Otros productos 473 15.48 | | Otras causas 1,336 43.73
Total 3,055 100 Total 3,055 100 Total 3,055 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dias habiles

51% 62%

2%  77% 54%  64%
1
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1
Lo . ;
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1
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1
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1
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1
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! 1 1 |
Banca 49% Pt 1 . [
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o !
Lol
1 |
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

: N - : . : N : N\ M
: : i '
Part.  62.84% ; 28.19% . 8.94% 0.00% 0.03% 0.00% 1
1 1 1 1
Part. % Sector / Clase Asesorias| [ COntroversias Redam‘-’l;;?:::a Concurso || Total
GO/GE CO |Arbitraje —cp) ~ DLG |Mercantil || general
19846 || 7758 |[2415] o [ o [ 10 | o |[3002
Banca Muiltiple 1,423 6,350 2,290 0 0 10 0 10,073
85.25| | sICs 18,414 1,394 119 0 0 0 0 19,927
Banca de Desarrollo 9 14 6 0 0 0 0 29
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0 0
.37 || AFORE 167 792 38 0 0 0 0 997
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,578 21 1 0 0 0 0 1,600
Aseguradoras [208 |[ 1101 |[ 586 | o | o | 1 [ o |[ 198 |
(104 BTN [ o7 [ 225 [ ss [ o [ o [ o [ o |[ a1 |
(0.1 | ST Tl [ » | o [ o [ o | o | o [ o |[ & |
[0.46 | CET B | o [ s | = [ o [ o [ o [ o [ o |
| Totalgeneral | | 22,133 || 9,931 [[ 3148 o [ o | 11 | o |[[ 35223 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e [ I L o N L

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
18,074 | 82.23 Crédito 18,410 | 83.76 (RCE) 18,214 | 82.87
1,578 7.18 Consulta ala BNDSAR 1,578 7.18 Consulta a través del NSS 1,556 7.08
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
401 1.82 y servicios financieros 670 3.05 los productos y servicios financieros 729 3.32
322 | 146 ||Tarjetade crédito 391 178 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 104 | 047
crédito y débito)
298 136 | |Crédito personal 190 086 || Desacuerdo con los registros contenidos 104 0.47
en el reporte de crédito especial
147 | 067 ||Cuentadeahorro 140 | oe4 || Créditonoreconocido en elhistorial 88 0.40
crediticio
. L. Consulta para saber si es beneficiario de
130 0.60 Dafos automoviles 80 0.36 seguro(s) 76 0.35
. Inconformidad con el cobro de intereses
9 045 SIAB Vida 76 0.35 no pactados en el contrato 70 0.32
69 031 ||crédito hipotecario 61 e (e e R S 48 022
producto o servicio
P Inconformidad con el monto de la
38 0.17 Cuenta de némina 50 0.23 indemnizacién 47 0.21
Otras Instituciones 824 3.75 ||Otros productos 334 1.52 || Otras causas 944 429
Total | 21,980 | 100 Total | 21,980 100 Total | 21,980 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.

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



JALISCO
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
1 O o

2,795 | 2145 || Tarjeta de crédito 4853 | 37.24 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 3,062 | 23.49
crédito y débito)
2661 | 2042 || ReportedeBuréde 1483 | 113g ||Desacuerdo conlos registros contenidos 1,419 | 10.89
Crédito en el reporte de crédito especial
. —_ Inconformidad con el monto de la
1,379 10.58 Tarjeta de débito 1,009 7.74 T 932 7.15
865 6.64 Darios automoviles 827 6.35 Cargos no reconocidos en la cuenta 885 6.80
664 5.09 et oahore 793 6.08 || Solicitud de tramite no atendida o no 570 437

concluida

461 | 354 || Crédito personal 508 | 390 [|Orientacién sobre el funcionamiento de 496 | 3.81
los productos financieros no otorgada

Emision de estado de Actualizacion de historial crediticio no
340 2.61 e 433 3.32 cerllerh 365 2.80
Solicitud de cancelacion de producto o
255 1.96 Cheques 416 3.19 servicio no atendida 361 2.77
214 1.64 || Cuenta de némina 394 3.02 || Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 278 213

Inconformidad por cargos no reconocidos

205 157 || Vida individual 343 263 ||enlacuenta por otras Instituciones 249 1.91
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Otras Instituciones | 3,194 24.50 Otros productos 1,974 15.15 | | Otras causas 4,416 33.88

Total | 13,033 100 Total | 13,033 100 Total 13,033 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 23 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencién: 9 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles

47% 54%

73%  80%
|

29% I33%
I

SOFOL A

1
1
: 1
1
1 - 32% !
1 | 1
! PROCESAR : : ; SOFOMER.
1 1
Banca de 1 1
Desarrollo : —- : . !
| 1 : Asegurador 1 :
1
consaR - NA L | — : i
1 1
1
SICs . 1 :
1 SOFOM E.N.R. 1
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1 1
Banca J 1 '
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1
1
— = = = Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacion E E E TN E
2013-2014 | & 94%) | 0% 1§ 37% ) $100% 200% 100%4 ' § 48%
E . _ : N : \ P \ \\ _ : \ P
H i : i
Part. 1 60% 29% i 11% 0% 0% 0%
1 1 1 1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias DT Defensa Concurso Total
GO/GE co SDLG | DLG | Mercantil|| 9eneral
19304 |[ 10759 |[4312| o | o 0 0 34,375
Banca Muiltiple 10,526 10,585 4,284 0 0 0 0 25,395
68.11 SICs 8,703 135 12 0 0 0 0 8,850
Banca de Desarrollo 75 39 15 0 0 0 0 129
SOFOL 0 0 1 0 0 0 0 1
Instituciones SAR 2,766 838 74 0 0 0 0 3,678
7.29 AFORE 1,246 771 68 0 0 0 0 2,085
’ CONSAR 1 7 0 0 0 0 0 8
PROCESAR 1,519 60 6 0 0 0 0 1,585
(2.0 | [Ty M o086 | 2433 ][ 97 [ o [ o [ o [ o |[ esoe |
279 |EZTN [ s> [ 437 [ 120 [ o | o | o [ o |[ 1409 |
Servicios otorgados por Condusef [MIEFTIINI 0 [ o | o | o | o | o || 1651 |
[5.65 | EEPEUTNN [ 2cs [ 72 [ 11a [ o [ o [ o [ 1 |[ 2853 |
[ Total general | | 30,325 || 14529 |[[5617] o [ o | o | 1 || 50472 |
El Total general incluye asuntos del Centro de Atencion Telefénica CAT (484,212), Oficina Virtual (7,197) y Vicepresidencia Juridica:
[ Vicepresidencia Juridica| | 2,565 || 0 [ o |8241| 1406 | 1227 | o || 13,439 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

[ S L 2 I S [ [

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
6,698 | 25.75 Crédito 8,696 33.44 (RCE) 8,499 32.68
3,09 | 11.90 ||Tarjeta de crédito 4276 | 1644 || Orientacion sobre el funcionamientode |, 5, | 455,
los productos y servicios financieros
Informacién sobre productos Consumos no reconocidos (tarjeta de
3,088 11.87 y servicios financieros 2,674 10.28 crédito y débito) 1,979 7.61
1,995 7.67 Consulta alaBNDSAR 1,503 5.78 Consulta a través del NSS 1,456 5.60
1,519 5.84 ||Tarjeta de débito 1,210 4.65 Negociacion de créditos (Orientacion) 1,285 4.94
968 3.72 Crédito personal 1,009 3.88 Incumplimiento del contrato 1,111 427
883 3.40 Daios automoviles 919 3.53 Cargos no reconocidos en la cuenta 459 1.77
786 | 3.02 ||Cuentadeahorro 835 | 321 || Informacién pararealizar el tramite no 320 | 123
otorgada
718 277 Vida individual 590 227 Consulta para saber si es beneficiario de 305 117
seguro(s)
* Disposicion de efectivo en ventanilla,
Me-l-l-l fe. 375 144 | |Crédito hipotecario 465 1.79 || sucursal y/o cajero automatico no 302 1.16
reconocido por el cliente
Otras Instituciones | 5,882 22.62 | |Otros productos 3,831 14.73 | | Otras causas 6,242 24.00
Total | 26,008 | 100 Total | 26,008 100 Total | 26,008 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



125
METROPOLITANA CENTRAL

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e | T

5241 | 2626 || Tarjeta de crédito 6,446 | 3229 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 5089 | 2550
crédito y débito)
4,394 22.01 Tarjeta de débito 2,929 14.67 || Incumplimiento del contrato 1,788 8.96

1322 | 662 || Dafosautoméviles IR | | Orientacion sobre el funcionamiento de 1663 | 833
los productos financieros no otorgada

1,163 5.83 Cuenta de ahorro 1,405 7.04 Cargos no reconocidos en la cuenta 967 4.84

Disposicion de efectivo en ventanilla,
906 4.54 Cheques 1,321 6.62 | |sucursal y/o cajero automatico no 838 420
reconocida por el cliente

Cheque pagado no reconocido por el

679 3.40 || Crédito personal 738 370 || titular 675 3.38
P Pago no aplicado total o parcialmente al
463 2.32 Cuenta de nomina 664 333 producto o servicio 407 2.04
392 1.96 Vida individual 658 330 Incopformldad con el cobro de pl:oductos o 386 1.93
servicios no contratados por el cliente
L. Solicitud de cancelacién de producto o
346 1.73 Crédito al auto 391 1.96 TR T 373 1.87
.
Me-l- LI fe 323 1.62 Crédito hipotecario 342 1.71 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 309 1.55
Otras Instituciones | 4,732 23.71 Otros productos 3,614 18.10 | | Otras causas 7,466 37.40
Total 19,961 100 Total | 19,961 100 Total 19,961 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles
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Resolucién del Sectoren2013 .. Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

|-

Variacion E E E E
2013-2014 ; ! 17% v 19% —_— —_— ! 6%
E E \ s E L L E g %
Part. E 54% E 31% E 15% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias R;:Iamaaom:;efensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
4,573 3,116 1463 | 0 0 0 9,152
Banca Muiltiple 3,038 3,069 1,451 0 0 0 7,558
72.70 || SICs 1,522 33 6 0 0 0 1,561
Banca de Desarrollo 11 14 6 0 0 0 31
SOFOL 2 0 0 0 0 0 2
239 138 34 [ o 0 0 411
3.26 AFORE 137 130 31 0 0 0 298
’ CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 101 8 3 0 0 0 112
[T1.60) [ [ on | s ][ 22 [ o [ o [ o | vanz |
os | [ 3 [ 9 [ 4 [ o [ o [ o |[ 274 ]
8.57 | DT Tl [ wors [ o 1 o | o | o | o | tos |
[1.60 |CEOEUT NN [ o1 | 10 [ 30 [ o [ o [ o |[ 20 |
| Totalgeneral| | 6796 || 3942 [/ 181 ]| o | o | o || 1258 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR e ) I [ e S [ [

1391 2504 Re?qrte de Buré de 1,521 5738 | | Emisién de reporte de crédito especial 1,482 26.68
Crédito (RCE)
1227 | 2208 || Tarjeta de crédito 1444 | 2599 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 1387 | 249
crédito y débito)
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
823 14.81 y servicios financieros e et los productos y servicios financieros 2 174
. o Pago no aplicado total o parcialmente al
236 425 Tarjeta de débito 378 6.80 producto o servicio 157 2.83
188 3.38 Darios automéviles 241 434 Consulta a través del NSS 84 1.51
152 2.74 | |Cheques 157 283 || Cheque pagado no reconocido por-el 76 137
titular
- Consulta para saber si es beneficiario de
151 2.72 Crédito personal 147 2.65 seguro(s) 74 1.33
130 | 234 ||ConsultaalaBNDSAR 100 180 || Inconformidad con el monto de la 68 1.22
indemnizacion
101 182 Vida individual 84 151 Inconfor.mldad con el cobro de comisién no 61 110
reconocida o no pactada en el contrato
84 1.51 Cuenta de ahorro 77 1.38 || Cargos no reconocidos en la cuenta 53 0.95
Otras Instituciones 1,073 19.31 Otros productos 610 10.98 Otras causas 1,136 20.45
Total | 5,556 100 Total | 5,556 100 Total 5,556 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



127
METROPOLITANA NORTE

Principales Instituciones

Principales Productos Principales Causas
e~ [

Consumos no reconocidos (tarjeta de
crédito y débito)

T

1,914 33.27 || Tarjeta de crédito 2,236 38.87 2,005 | 34.85

Disposicion de efectivo en ventanilla,
1,310 22.77 Tarjeta de débito 949 16.50 | |sucursal y/o cajero automatico no 343 5.96
reconocida por el cliente

387 6.73 Darios automéviles 437 7.60 || Incumplimiento del contrato 250 434

262 455 Cheques 389 6.76 Cargos no reconocidos en la cuenta 211 3.67

Cheque pagado no reconocido por el

191 3.32 Cuenta de ahorro 251 4.36 N 184 3.20
titular
137 2.38 Crédito al auto 162 2.82 | | Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 181 3.15
119 207 @ree Ce mAniE 132 229 Inconformidad con la reparacion del bien 143 248
afectado
- Orientacion sobre el funcionamiento de los
105 1.83 Crédito personal 130 226 productos financieros no otorgada 135 235
94 163 || vida individual [T | P2g0 no aplicado total o parcialmente al 14 | 198
producto o servicio
90 156 || crédito hipotecario 107 | 186 ||meonformidad con eltiempo para el pago 100 | 174
: P - de la indemnizacion :
Otras Instituciones | 1,144 19.89 Otros productos 841 14.62 | | Otras causas 2,087 36.28
Total 5,753 100 Total 5,753 100 Total 5,753 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles

38% 41%

0y 0
51% 64% 31% 27% 35%
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[ 209 |
Banca de -
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Asegurador

1
CONSAR NA
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i AFORE m
SN 37% i E—l
Mdltiple i ! [
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N

il

— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014
NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

|-

Variacion E E 4 TN E 0\ E

2013-2014 | § 9% ) | 2% 4 (| 6% 4 — —_— | § 6%

H \\ M H H H . y

| i d | .

Part. E 75% E 18% E 7% 0% 0% E

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias R;:Iamaaomi;sefensa Total
GO/GE co SDLG DLG general

10,457 2,639 1,037 | 0 0 0 14,133
Banca Muiltiple 6,268 2,502 1,011 0 0 0 9,781

70.49 || sICs 4,175 121 25 0 0 0 4,321

Banca de Desarrollo 14 16 1 0 0 0 31

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

644 203 32 0 0 0 879

4.35 | | AFORE 262 197 27 0 0 0 486

’ CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 381 6 5 0 0 0 392
(520 | MR [ o> [ e [ 28 [ o [ o | o |[ ises |
[3as |EN [ o0 [ 181 ][ ez | o | o | o [ e ]
(149 Rl [ 250 [ 0 | o [ o [ o [ o ][ 230 |
0.87 |EEEEUCNNN [ 52 [ s [ s [ o [ o [ o |[ 15 ]
| Totalgeneral | | 14974 || 3685 [/ 1392 o | o [ o || 20051 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR e ) I [ e S [ [

Reporte de Buré de Desacuerdo con los registros contenidos

SRl | ASEY Crédito 4174 3334 |l enel reporte de crédito especial e 165
1355 | 1082 ||Tarjeta de crédito 2,027 | 1619 :EI;"(':'E)'M de reporte de crédito especial 1,571 | 1255
- Consumos no reconocidos (tarjeta de
1,179 9.42 | |Crédito personal 1,183 945 || cradito y débito) 890 7.1
833 | 665 ||Tarjetade débito 1071 | 855 || Créditonoreconocido en el historial 656 5.24

crediticio

Disposicion de efectivo en ventanilla,
568 4.54 | |Crédito simple 540 4.31 sucursal y/o cajero automatico no 454 3.63
reconocida por el cliente

558 | 446 ||Dafiosautoméviles 530 | 423 || Imconformidad conelsaldodelcréditoo | 393 | 34
del monto de las amortizaciones
487 3.89 Cuenta de ahorro 509 4.07 Consulta a través del NSS 360 2.88
381 | 3.04 ||ConsultaalaBNDSAR 380 | 304 ||Actualizacién de historial crediticio no 354 | 283
realizada
L. Pago no aplicado total o parcialmente al
255 2.04 Cuenta de némina 340 2.72 producto o servicio 264 2.10
238 1.90 Vida individual 246 1.97 SOllC'It.ud de canc?lacmn de producto o 216 173
servicio no atendida
Otras Instituciones 3,059 2444 Otros productos 1,519 12.13 Otras causas 5,288 42.24
Total | 12,519 100 Total | 12,519 100 Total 12,519 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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METROPOLITANA ORIENTE

Principales Instituciones

Principales Productos Principales Causas
e~ [

oo

1219 | 2412 || Tarjeta de crédito QR | Consumos no reconocidos (tarjeta de 1075 | 21.27
crédito y débito)
919 18.18 Tarjeta de débito 632 12.50 Inconf.o.rmldad con el cobro de prOfiuctos 267 528
o servicios no contratados por el cliente
Disposicion de efectivo en ventanilla,
366 7.24 || Dainos automéviles 474 9.38 || sucursal y/o cajero automatico no 250 4.95
reconocida por el cliente
306 | 6.06 || Créditopersonal 310 | 613 ||Inconformidad coneltiempoparaelpago |, | ;40
’ P : de la indemnizacion ’
Ch ey Inconformidad con el saldo del crédito o
275 544 q 256 5.07 del monto de las amortizaciones 190 376
140 2.77 Cuenta de némina 248 491 Cargos no reconocidos en la cuenta 183 3.62
137 2.71 Vida individual 209 4.14 | |Incumplimiento del contrato 167 3.30
13 224 Repqrte de Buré de 135 267 Sollc.zliiud de cancglaaon de producto o 120 237
Crédito servicio no atendida
110 218 @Ete (R el 125 247 Desacuerdo con Io§ r_egistros sontenidos 107 212
en el reporte de crédito especial
79 156 Crédito al auto 121 239 Inconformlsiad con el cobro de comision 100 198
no reconocida o no pactada en el contrato
Otras Instituciones | 1,390 27.50 Otros productos 903 17.87 | | Otras causas 2,394 47.37
Total 5,054 100 Total 5,054 100 Total 5,054 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles

44%  45% 46% 65%
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1

1
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1
1
1
1
1
1
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1
:
1
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1
1
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1
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conNsAR - NA :
1

SOFOM E.N.R.

Banca 43% N
Mdltiple

— — — - Resolucion del Sectoren2013 . ____ Resolucion del Sector en 2014
NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacién ! i TN N\ Ly N\
METROPOLITANA 20139014 | { o )  17% { 550 |
! ! ! :
Part. E 90% E 7% E 3% 0% 0% E
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias || _Controversias . DT Defensa :?\tearlanl
GO/GE SDLG DLG 9

Instituciones de crédito 9,762 1,767 699 0 0 0 12,228

Banca Muiltiple 8,571 1,753 694 0 0 0 11,018

40.44 || sICs 1,089 5 3 0 0 0 1,097

Banca de Desarrollo 101 9 2 0 0 0 112

SOFOL 1 0 0 0 0 0 1

347 83 23 0 0 0 453

1.50 AFORE 154 81 21 0 0 0 256

CONSAR 61 0 0 0 0 0 61

PROCESAR 132 2 2 0 0 0 136
(520 | [T M [ s> [ s ][ 1 | o | o | o | s |
074 | [ 2 [ 75 ][ 26 [ o [ o [ o |[ 223 ]
1275 Y el | 125 o 1[ o | o | o | o |[ v |
COr S [ > [+ [ > [ o [ o [ o [ s |
| Totalgeneral | | 27,079 || 2254 || 906 | o | o | o || 30239 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR ) ey O e ) = [

Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
1,429 13.33 L. . o q
y servicios financieros TR G los productos y servicios financieros sl ea
1,059 0.88 Re!)o.rte de Buré de 1,089 1016 Emision de reporte de crédito especial 969 9.04
Crédito (RCE)
1026 | 957 || Tarjeta de crédito 840 | 784 || Comsumosnoreconocidos (tarjeta de 683 | 637
crédito y débito)
926 8.64 ||Tarjeta de débito 245 2.28 || Consulta a través del NSS 111 1.04
Inconformidad con el cobro de comision
639 5.96 ||Cuentade ahorro 168 1.56 || no reconocida o no pactada en el 60 0.56
contrato
631 5.89 Consulta a la BNDSAR 132 123 Pago no aplicado total o parcialmente al 58 054
' : producto o servicio -
389 3.63 Darios automéviles 126 1.18 Incumplimiento del contrato 51 0.48
375 3.49 ||Registro de trabajadores 118 110 || Informacién para realizar el tramite no 48 0.45
otorgada
Disposicion de efectivo en ventanilla,
339 3.16 | |crédito personal 79 0.74 || sucursal y/o cajero automatico no 47 0.44
reconocida por el cliente
267 249 Cheques 64 0.60 Inconformidad con el cobro de intereses 40 037
no pactados en el contrato
Otras Instituciones | 3,907 36.45 | |Otros productos 428 3.99 Otras causas 1,197 11.16
Total | 10,720 100 Total | 10,720 100 Total | 10,720 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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METROPOLITANA SUR

Principales Instituciones

Principales Productos Principales Causas
e~ [

Consumos no reconocidos (tarjeta de
crédito y débito)

oo

915 29.02 Tarjeta de crédito 1,154 36.60 1,009 32.00

Disposicion de efectivo en ventanilla,
755 23.95 Tarjeta de débito 602 19.09 || sucursal y/o cajero automatico no 187 5.93
reconocida por el cliente

190 6.03 Daiios automoviles 223 7.07 || Incumplimiento del contrato 185 5.87

Pago no aplicado total o parcialmente al

142 450 Cheques 185 587 producto o servicio

100 3.17

129 4.09 Crédito personal 130 4.12 | |Cargos no reconocidos en la cuenta 91 2.89

99 3.14 || Cuenta de ahorro 122 387 ||Inconformidad con el monto de la 83 2,63

indemnizacion

Cheque pagado no reconocido por el

90 2.85 || Vidaindividual 109 346 || titular 77 244
. o Inconformidad con el cobro de comision no
86 2.73 Cajero automatico 94 2.99 || aconocida o no pactada en el contrato 69 2.19
‘ .. .z
Mei LI fe 48 152 Cuenta de némina 71 295 SO|IC-It.ud de cancglacnon de producto o 62 1.97
servicio no atendida
Promociones, meses sin intereses, sorteos
46 1.46 Crédito al auto 61 1.93 || o premios no entregados o aplicados al 59 1.87
cliente
Otras Instituciones 653 20.71 Otros productos 402 12.75 | | Otras causas 1,231 39.04
Total 3,153 100 Total 3,153 100 Total 3,153 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias hébiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles

37% 41%
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— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014
NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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«7

Acciones de Defensa recibidas

Variacién i r N\ E r TN
2013-2014 9% :@ —_— — : \8:9
\__~ | :
Part. 20% E 4% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom'!;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
7,786 2,249 a6 | 0 0 0 10,461
Banca Muiltiple 1,916 1,632 423 0 0 0 3,971
74.00 | | sICs 5,858 613 1 0 0 0 6,472
Banca de Desarrollo 9 4 1 0 0 0 14
SOFOL 3 0 1 0 0 0 4
13.33 AFORE 236 96 7 0 0 0 339
CONSAR 1 4 0 0 0 0 5
PROCESAR 1,523 17 0 0 0 0 1,540
647 | [T [ 5 [ s [ 132 [ o [ o [ o |[ o5 |
175 |ET [ s [ 75 ][ 20 [ o [ o [ o |[ 28 ]
[0.05 | EXTTIT el [ 7 1 o | o [ o [ o [ o |[ 7 ]
[0 [CEEETNNN [ 52 [ > ][ s [ o [ o [ o |[ e2 |
| Totalgeneral| | 10,731 || 2816 || 590 | o | o | o |[| 14137 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

oo

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial

5,323 52.54 Crédito 5,858 57.82 (RCE) 5,665 55.91
1,523 15.03 || Consulta ala BNDSAR 1,523 15.03 | | Consulta a través del NSS 1,471 14.52

. g Orientacion sobre el funcionamiento de
619 6.11 Tarjeta de crédito 887 8.75 los productos y servicios financieros 419 413
562 5.55 Crédito personal 419 414 Negociacion de créditos (Orientacion) 340 3.36
517 510 Inforn.1a.c|on sobr.e productos 205 202 Co’ns.umos no reconocidos (tarjeta de 291 287

y servicios financieros crédito y débito)

. . Desacuerdo con los registros contenidos
249 2.46 Tarjeta de débito 187 1.85 en el reporte de crédito especial 180 1.78
148 1.46 Vida individual 120 1.18 Incumplimiento del contrato 141 1.39
78 0.77 || Cuenta de ahorro 120 | 1.8 || Soicitud de cancelacién de producto o 105 1.04

servicio no atendida
- . . -
ME'".lfe 75 074 Dafios automéviles 116 114 Informacién para realizar el tramite no 88 087
otorgada
P . Inconformidad con el cobro de productos

74 Sk Crédito hipotecario 86 e o servicios no contratados por el cliente 8 077
Otras Instituciones 964 9.51 Otros productos 611 6.03 Otras causas 1,354 13.36
Total | 10,132 | 100 Total | 10,132 100 Total | 10,132 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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MICHOACAN

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

836 | 2476 || Tarjeta de crédito 1,197 | 35.46 ||Consumos noreconocidos (tarjeta de 635 | 1881
crédito y débito)
727 2153 RePo.rte de Buré de 614 18.19 Desacuerdo con Io§ rggistros c.ontenidos 576 17.06
Crédito en el reporte de crédito especial
498 14.75 || Tarjeta de débito 364 10.78 | | Incumplimiento del contrato 211 6.25

Inconformidad con el cobro de productos

114 3.38 Dafios automéviles 146 4.32 o servicios no contratados por el cliente 142 4.21
. Solicitud de cancelacion de producto o
113 335 Crédito personal 124 3.67 T i, 133 3.94

Disposicion de efectivo en ventanilla,
110 3.26 Cuenta de ahorro 124 3.67 || sucursal y/o cajero automatico no 132 3.91
reconocida por el cliente

97 2.87 Vida individual 93 2.75 Orientacién sobre el-funCIonamlento de 114 3.38
los productos financieros no otorgada

94 2.78 Cheques 77 2.28 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 99 293

58 172 Vida colectivo 58 172 Inconformidad con el cobro de comision 82 243

no reconocida o no pactada en el contrato

Inconformidad por cargos no reconocidos
53 1.58 Crédito hipotecario 52 1.54 ||en la cuenta por otras Instituciones 66 1.95
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Otras Instituciones 676 20.02 Otros productos 527 15.61 Otras causas 1,186 35.13

Total 3,376 100 Total 3,376 100 Total 3,376 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles
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— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014
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|

Variacion

2013-2014 24%

. A N A

14%

N P

Part. 69% 26% 5% 0% 0%

134
@ Acciones de Defensa recibidas

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione[;sefensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
13,466 3,977 808 | o0 0 0 18,251
Banca Muiltiple 14 3,000 750 0 0 0 3,764
85.95 || siCs 13,450 964 53 0 0 0 14,467
Banca de Desarrollo 2 13 5 0 0 0 20
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
749 540 65 [ o 0 0 1,354
6.35 || AFORE 6 473 54 0 0 0 533
’ CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 743 66 11 0 0 0 820
Aseguradoras [ 10 ] 505 || 200 [ o [ o | o |[ 724 |
(e | | 5 [ 348 |[ 4 [ o [ o [ o |[ 3% |
(.85 | BRI el [ 52 | o ][ o [ o | o | o J[ o |
(os: | O > . 5 1 5 [ o [ o [ o I[ w |
| Totalgeneral | | 14634 || 5465 [[ 1,135 | o | o | o || 21,234 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e 2 e [ ) - L

9,818 | 68.99 Re?qrte de Buré de 13,450 | 9450 Emision de reporte de crédito especial 13,428 | 9434
Crédito (RCE)
3,547 24.92 || Consulta ala BNDSAR 743 5.22 Consulta a través del NSS 739 5.19
Informacién sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
e S22 y servicios financieros I iy en el reporte de crédito especial 2 0.08
84 0.60 Tarjeta de crédito 9 0.06 Orientacion sobre el funcionamiento de 1 0.08
’ ’ los productos y servicios financieros ’
6 004 || crédito personal 7 0.05 Crédito no reconocido en el historial 8 0.06
! ’ crediticio ’
2 0.01 Daios automoviles 4 0.03 Negociacion de créditos (Orientacion) 6 0.04
2 0.01 SIAB Vida 3 0.02 Incumplimiento del contrato 5 0.04
2| 001 ||RetiroSAR92-97 1 001 || Gestion de cobranza con maltrato y 3 0.02
ofensas
Consulta para saber si es beneficiario de
2 0.01 ||Seguro de desempleo 1 001 || segurols) 3 0.02
2 0.01 Cuenta de némina 1 0.01 Consulta ala BNDSAR 3 0.02
Otras Instituciones 25 0.18 | |Otros productos 4 0.02 Otras causas 15 0.11
Total | 14,233 | 100 Total | 14,233 | 100 Total | 14,233 | 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



MORELOS

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos
I T

Principales Causas

Desacuerdo con los registros contenidos

1,287 19.82 || Tarjeta de crédito 1,873 28.85 P . 853 13.14
en el reporte de crédito especial
1028 | 1583 || ReportedeBuré de 1016 | 1565 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 782 | 12.05
Crédito crédito y débito)
668 | 1030 || Tarjeta de débito N [Sclistucicsitiamitsciatencicalelng 396 | 6.10
concluida
3 Actualizacion de historial crediticio no
Crédit: |
334 5.14 redito persona 669 10.30 realizada 340 5.24
332 5.11 Dafos automoviles 271 417 Incumplimiento del contrato 295 4.54
319 491 Emision de estado de 208 351 Créd.it.o.no reconocido en el historial 209 322
cuenta crediticio

Disposicion de efectivo en ventanilla,
186 2.87 Vida individual 181 2.79 sucursal y/o cajero automatico no 201 3.09
reconocida por el cliente

Solicitud de cancelacion de producto o

174 2.68 Cheques 177 2.73 servicio no atendida 199 3.07
161 248 Cuenta de ahorro 157 242 Incopf.ormldad con el cobro de pr.oductos o 180 277
servicios no contratados por el cliente
o Bloqueo o cancelacion del producto o
108 1.66 Cuenta de némina 150 2.31 servicio sin previo aviso 149 2.30
Otras Instituciones | 1,895 29.20 Otros productos 1,077 16.60 | | Otras causas 2,888 44.49
Total 6,492 100 Total 6,492 100 Total 6,492 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 11 Dias habiles
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Multiple Pl I i 1
: 1 1 1
[ :
V!
[ |

— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014
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Acciones de Defensa recibidas

L

Variacién i ” Y E ” i ”
20132014 | E (106 ) :(1% ‘ - | [ 6o )
! : ! :
Part. : 82% 16% : 2% 0% 0%

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione[;sefensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general

14,110 2,528 299 | o 0 0 16,937
Banca Muiltiple 79 1,611 286 0 0 0 1,976

90.06 | | sICs 14,031 912 8 0 0 0 14,951
Banca de Desarrollo 0 5 5 0 0 0 10

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

1,159 148 23 0 0 0 1,330

7.07 AFORE 12 141 23 0 0 0 176

’ CONSAR 0 3 0 0 0 0 3
PROCESAR 1,147 4 0 0 0 0 1,151
(o0 | [T [ s [ 1 [ s [ o [ o [ o |[ s |
o76 SN [ 5 [ m7 ][ 20 [ o [ o [ o |[ a2 ]
[0.03 | XTIl [ 6 o 1 o | o [ o [ o |[ & |
(000 [P - [ 1 + | o | o | o |[ 1 ]
| Totalgeneral| | 15325 || 3055 || 426 | o | o | o || 18806 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

13118 | 85.67 Re?qrte de Buré de 14,031 9163 Emision de reporte de crédito especial 14009 | 9149
Crédito (RCE)
1,147 7.49 Consulta ala BNDSAR 1,147 7.49 Consulta a través del NSS 1,144 7.47
. - Consulta para saber si es beneficiario de
888 5.80 Tarjeta de crédito 42 0.27 seguro(s) 25 0.16
. Desacuerdo con los registros contenidos
39 025 SIAB Vida 2 016 en el reporte de crédito especial 15 010
23 0.15 Crédito personal 16 0.10 Negociacion de créditos (Orientacion) 14 0.09
Informacién sobre productos Consumos no reconocidos (tarjeta de
21 0.14 y servicios financieros 8 0.05 crédito y débito) 12 0.08
. - Orientacion sobre el funcionamiento de
8 B |t 3 L los productos y servicios financieros . ks
4 003 DISpOSI.CIOI.I flel saldodela 5 0.04 Inconformidad con el cobro de intereses 4 0.03
cuenta individual no pactados en el contrato
3 0.02 Do . 4 0.03 Cancelacion no atendida de péliza no 4 0.03
contratada
3 0.02 Accidentes personales 4 0.03 SOI"E“.Ud de canc?lacmn de producto o 4 0.03
servicio no atendida
Otras Instituciones 58 0.38 Otros productos 25 0.16 Otras causas 73 0.47
Total | 15,312 100 Total | 15,312 100 Total 15,312 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



NAYARIT
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e O o

675 | 19.46 || Tarjeta de crédito 1,167 | 33.64 ||Desacuerdo con los registros contenidos 766 | 22.08
en el reporte de crédito especial

Reporte de Buré de Consumos no reconocidos (tarjeta de

646 18.62 Crédito 920 26.52 crédito y débito) 391 11.27
622 | 17.93 || Crédito personal 219 | 631 ::rl\ilciictil;dn?)ea:::tci?:iaadén R 281 | 810
273 287 Tarjeta de débito 211 6.08 :\::Itilza;i;:cién de historial crediticio no 197 568
197 568 Cuenta de ahorro 133 3.83 || Cargos no reconocidos en la cuenta 165 476
117 337 Cuenta de némina 125 3.60 Inconformidad por homonimia 133 3.83

Inconformidad por cargos no reconocidos
78 2.25 Daiios automoéviles 107 3.09 ||enlacuenta por otras Instituciones 131 3.78
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

57 1.64 Vida individual 107 3.09 Incumplimiento del contrato 104 3.00
50 1.44 Disposifiép (:lel saldodela 54 156 Solicitl.nd de tramite no atendida o no 103 297
cuenta individual concluida

Disposicion de efectivo en ventanilla,
46 1.33 Crédito hipotecario 38 1.10 | |sucursal y/o cajero automatico no 92 265
reconocida por el cliente

Otras Instituciones 708 20.41 Otros productos 388 11.18 | | Otras causas 1,106 31.88

Total 3,469 100 Total 3,469 100 Total 3,469 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 11 Dias habiles

59% 60% 40% 68%

n o 48% 32%, 51%
SOFOL  NA i | i 1 -
1
. 1 [
:: PROCESAR ! SOFOMER 14%' |
1 o I
Banca de 14% I i 1 1 '
Desarrollo 1 —I L n . P!
" H Asegurador m 1 !
CONSAR : 1 1
— I [
SiCs ; !
1 SOFOM E.N.R.
AFORE 68% :
1
Banca 55% e 1 L
Multiple P .
1 1
oo
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

N

Variacion E E E ( E 4
2013-2014 ; ! 12% ' 35% A — : 31% 4
i BN s
Part. E 74% E 18% E 8% 0% 0% E

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione;efensa Total
GO/GE CO | Arbitraje —crr = DLG general

6,954 4,119 1617 | 1 0 0 12,691
Banca Muiltiple 386 3,127 1,582 1 0 0 5,096

44.40| | sICs 6,567 987 26 0 0 0 7,580

Banca de Desarrollo 1 5 9 0 0 0 15

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

13,594 347 61 0 0 0 14,002

48.98 AFORE 48 347 59 0 0 0 454

’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 13,546 0 2 0 0 0 13,548
oo | [T [ 7 [ s ][ 4> [ o [ o | o |[ nowm |
[oos BN [ s¢ [ 107 [ 90 [ o | o | o |[ 265 |
(5 | el [ 2 [ o ][ o [ o [ o | o |[ a2 ]
(002 | CETTCr S | o [ > | » [ o [ o [ o |[ w0 ]
| Totalgeneral | | 21,235 || 5130 [/ 2218 1 | o | o || 28584 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e e L 2 I [

13,546 | 65.53 ||Consultaala BNDSAR 13,546 | 65.53 Consulta a través del NSS 13,528 65.44
6,340 30.67 Reporte de Buré de 6,567 31.77 Emision de reporte de crédito especial 6,170 29.85
' Crédito ' (RCE) '
222 | 107 ||Tarjetade crédito EERE o (|Besactsidoleonlosiedistios conteniciosis IR 192
en el reporte de crédito especial
119 058 Inforn‘la'ﬂon sobr.e productos 9 045 Orientacién sobre el_fyncionam_iento de 120 057
y servicios financieros los productos y servicios financieros
81 039 Crédito personal 61 030 Co’ns.umos no reconocidos (tarjeta de 76 037
crédito y débito)
. o Emision de tarjeta de crédito sin
28 0.14 | |Tarjeta de débito 35 0.17 solicitarla 27 0.13
26 0.12 || Crédito hipotecario 24 0.1 Incumplimiento del contrato 24 0.12
18 0.09 ||cuentadeahorro 22 0.10 || Pago no aplicado total o parcialmente al 22 0.11
producto o servicio
18 0.09 Dafos automoviles 18 0.09 Convemolreestructul_'a d.e’pago oo 17 0.08
respetado por la Institucion
- Informacién para realizar el tramite no
17 0.07 Cuenta de némina 1 0.05 otorgada 15 0.07
Otras Instituciones 258 1.25 Otros productos 112 0.54 Otras causas 278 1.34
Total | 20,673 | 100 Total | 20,673 100 Total | 20,673 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



139

NUEVO LEON

Controversias y Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

Consumos no reconocidos (tarjeta de

Principales Instituciones

T

1,477 20.18 Tarjeta de crédito 2,692 36.78 crédito y débito) 1,315 17.97
870 11.89 || Tarjeta de débito 683 9.33 Incumplimiento del contrato 526 7.19
585 | 800 || Dafosautoméviles 503 | 687 :::j;g‘;dnieai::;?;‘i"’“ de producto o 429 | 586
457 6.24 Crédito personal 434 5.93 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 372 5.08
211 | 288 || Cheques 217 | 297 (ER"éiE’)i(’" dereporte de crédito especial 339 | 463
202 276 Crédito hipotecario 19 268 Inconformidad con el cobro de productos 256 3.50

o servicios no contratados por el cliente

Inconformidad por cargos no reconocidos
123 1.68 Cuenta de némina 187 2.55 en la cuenta por otras Instituciones 215 2.94
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

123 1.68 || vida individual 183 2500 | \nconformidad con el saldo del crédito o dell 5, , 2.92
monto de las amortizaciones

120 164 || Cuenta de ahorro 166 | 227 || Orientacion sobre el funcionamiento de 201 275
los productos financieros no otorgada

Otras Instituciones | 1,925 26.30 Otros productos 1,045 14.28 | | Otras causas 2,794 38.17

Total 7,319 100 Total 7,319 100 Total 7,319 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencién: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 26 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 30 Dias habiles

48% 54% 61% 649 roos aoon
0
soro.  NA o 1 25% .
il 1 1 1
: 1 1! 1 :
1
B o PROCESAR 0% :: ! SOFOMER. !
Banca de o 1 ! !
Desarrollo 13% | . :: : | i
1 1
" I: Asegurador n 1l
consAR - NA 1 E— | 1
1 1
Sics 84% | :
| SOFOM E.N.R.
'| AFORE L ! [
Banca 0, : 1 ! 1 1 :
d
Nl 40% ¥ _ﬂ : 1
— : 1 i
1 '
!
il
— = = = Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

. Variacion ! E Yo E
OAXACA 2013-2014 | ¥ 8% )1 ¥ 1% ) 1\ 60% % __ — L § 8%
E 80% E 18% E 2% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom:;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
14,041 2,502 223 | o0 0 0 16,766
Banca Muiltiple 174 1,544 209 0 0 0 1,927
88.80 | | sics 13,863 938 12 0 0 0 14,813
Banca de Desarrollo 4 20 2 0 0 0 26
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
790 211 10 | o 0 0 1,011
5.35 AFORE 18 197 10 0 0 0 225
CONSAR 0 5 0 0 0 0 5
PROCESAR 722 9 0 0 0 0 781
(5o | T [ [ ][ e [ o [ o [ o |[ e |
137 BRI [ 7 [ 208 ][ 23 | o | o [ o |[ 28 ]
(0.1 | X el [ 26 [ o ][ o | o [ o | o |[ s |
oo |l | 55 [ 3« |[ 3 [ o [ o [ o |[ 192 |
| Totalgeneral| | 15150 || 3402 || 328 | o | o | o || 18880 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I ) R L I 2 )

11,968 | 79.95 Re?qrte de Buré de 13,863 | 9261 Emision de reporte de crédito especial 13,820 | 92.32
Crédito (RCE)
1,860 12.43 | | Consulta ala BNDSAR 772 5.16 Consulta a través del NSS 759 5.07
772 5.16 | |Vidaindividual 86 0.57 Cancelacion del contrato anticipadamente 74 0.50
65 043 Tarjeta de crédito 69 0.46 Desacuerdo con Io§ rggistros gontenidos 35 023
en el reporte de crédito especial
63 0.42 Crédito personal 35 023 Actl._|allzaC|on de historial crediticio no 18 012
realizada
46 | 031 ||Cuentadeahorro 25 | 017 ||Consultadesaldosymovimientos no 15 0.10
’ : atendida :
32 0.21 Crédito de némina 15 0.10 Negociacion de créditos (Orientacion) 14 0.10
. - Inconformidad con el saldo del crédito o
15 0.10 Tarjeta de débito 13 0.09 del monto de las amortizaciones 11 0.07
14 0.09 Crédito hipotecario 9 0.06 So"‘f't.l"d o cancglaaon LS 11 0.07
servicio no atendida
12 0.08 Darios automéviles 9 0.06 Consulta ala BNDSAR 10 0.07
Otras Instituciones 122 0.82 ||Otros productos 73 0.49 Otras causas 202 1.35
Total | 14,969 100 Total | 14,969 100 Total | 14,969 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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OAXACA
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

505 1611 Repo.rte de Buré de 950 2572 Desacuerdo con Io§ r_eglstros c.ontemdos 844 2286
Crédito en el reporte de crédito especial
557 | 15.08 || Tarjeta de crédito 856 | 23.18 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 266 | 7.20
crédito y débito)
507 13.73 || Crédito personal 312 8.45 Incumplimiento del contrato 182 4.93
T, Solicitud de cancelacion de producto o
Vi |
306 8.28 ida individua 296 801 || sarvicio no atendida 160 433
. - Actualizacion de historial crediticio no
207 5.61 Tarjeta de débito 261 707 || ealizada 144 3.90
200 | 542 || Dafos automéviles 154 | 417 || Solicitud de tramite no atendida o no 139 | 376
concluida
85 2.30 Cuenta de ahorro 124 3.36 Cancelacion del contrato anticipadamente 127 3.44
Emision de estado de Consulta de saldos y movimientos no
83 2.25 cuenta 111 3.01 atendida 125 3.38
o Cancelacion no atendida de péliza no
79 2.14 Cuenta de nomina 97 2.63 contratada 113 3.06
Inconformidad por cargos no reconocidos
75 2.03 Crédito de némina 68 1.84 ||enlacuenta por otras Instituciones 97 2.63
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones 999 27.05 Otros productos 464 12.56 || Otras causas 1,496 40.51
Total 3,693 100 Total 3,693 100 Total 3,693 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencién: 9 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles

48%
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50%
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Multiple
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1
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— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.



142

Acciones de Defensa recibidas

e

Variacion E E Ly N E
2013-2014 | ¢ 13% ) | 2% 1 23% — Ly 8%
: N - : \ P4 : : g L
1 : : :
Part. i 67% 25% i 8% 0% 0% i
1 1 1 1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o Defensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
12,160 3,672 1173 | 0 0 0 17,005
Banca Muiltiple 1,659 3,445 1,151 0 0 0 6,255
80.78 || siCs 10,485 217 20 0 0 0 10,722
Banca de Desarrollo 16 10 2 0 0 0 28
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
Instituciones SAR 1,277 513 60 0 0 0 1,850
8.79 AFORE 123 498 58 0 0 0 679
’ CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 1,154 14 2 0 0 0 1,170
711 | [T [ 5 | ws ][ 26 [ o | o | o ][ tar ]
e | | s [ 237 |[ 79 [ o [ o [ o |[ 381 ]
[(WZLRY Servicios otorgados por Condusef  IEEETS 2| 0 [[ o | o | o | o | 167 [
L1 Il 29 |l o [ o [ o | o [[ 152 |
| Totalgeneral| | 14106 || 5329 [/ 1617 | o | o | o || 21052 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR e ey e [ ey = S e

10011 | 72.41 Re?qrte de Buré de 10,485 | 7584 Emision de reporte de crédito especial 10,372 75.02
Crédito (RCE)
1,154 8.35 || Consultaala BNDSAR 1,154 8.35 Consulta a través del NSS 1,136 8.22
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
ULk 2E y servicios financieros e Sk los productos y servicios financieros R 7.33
471 | 341 ||Tarjeta de crédito 597 | 432 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 25 | 163
crédito y débito)
420 304 Crédito personal 97 070 Desacuerdo con Io§ rgglstros gontenldos 9 067
en el reporte de crédito especial
142 1.03 Tarjeta de débito 83 0.60 Actt.lallzacmn de historial crediticio no 67 0.48
realizada
85 0.61 Cuenta de ahorro 77 0.56 Cargos no reconocidos en la cuenta 53 0.38
- Emision de tarjeta de crédito sin
79 0.57 Cuenta de némina 65 0.47 solicitarla 51 0.37
62 0.45 Do ooyl 56 041 SOlI(EIt.ud de cancglacnon de producto o M 030
servicio no atendida
- . _—
ME'".I'FE 61 0.44 Cheques 50 036 Consulta para saber si es beneficiario de 38 0.27
seguro(s)
Otras Instituciones | 626 453 | |Otros productos 338 244 || Otras causas 737 5.33
Total | 13,825 | 100 Total | 13,825 100 Total | 13,825 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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PUEBLA
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

1485 | 2150 || Tarjeta de crédito ERCTEMIEERER| | Consumos no raconocidos (tarjeta de 1484 | 21.48
crédito y débito)
1,395 20.19 || Tarjeta de débito 655 9.48 | | Incumplimiento del contrato 471 6.82
442 6.40 Vida individual 596 8.63 || Cargos no reconocidos en la cuenta 346 5.01
323 | 468 || Daosautoméviles 397 | s75 ||Solicitud detramite no atendida o no 332 | 481
concluida
285 413 Cuenta de ahorro 321 4.65 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 273 3.95
247 358 || Crédito personal 277 | 401 ||Actualizacién de historial crediticio no 242 | 350
realizada
P Solicitud de cancelacion del contrato no
229 3.31 Cuenta de némina 256 3.70 atendida 186 2.69
- Orientacion sobre el funcionamiento de los
Ch
ME'".l f'e 209 3.02 eques 254 3.68 productos financieros no otorgada 181 262
Reporte de Buré de Disposicion de efectivo en ventanilla,
178 2.57 po 237 3.43 || sucursal y/o cajero automatico no 180 2.61
Crédito . X
reconocida por el cliente
123 1.78 Crédito al auto 187 2.71 Cancelacion del contrato anticipadamente 160 232
Otras Instituciones | 1,992 28.84 Otros productos 1,301 18.83 | | Otras causas 3,053 4419
Total | 6,908 | 100 Total | 6,908 100 Total 6,908 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 11 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles

43% 49% 58% 72%

38% 44% \ 47%
I

SOFOM E.N.R. @

SOFOL NA
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1 1
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Hssssssmnm——

AFORE
sss—

.

— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014
NA. No Aplica. No concluyé ningun astinto.
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Acciones de Defensa recibidas

| Variacién E E E E ( N\
QUERETARO 2013-2014 ! oy 9% 'y 6% — _— 1% 4
E E \_ E N E
Part. E 82.411% E 15.236% E 2.349% 0.004% 0.000% E
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o Defensa Concurso Total
GO/GE SDLG | DLG | Mercantil || 9eneral
15,825 3,141 a5 | o 0 0 19,391
Banca Muiltiple 788 1,746 417 0 0 0 2,951
76.06 | | sICs 15,028 1,377 6 0 0 0 16,411
Banca de Desarrollo 9 18 2 0 0 0 29
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
4,803 176 18 0 0 0 4,997
19.60 AFORE 221 169 18 0 0 0 408
’ CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 4,581 7 0 0 0 0 4,588
275 | [T [ 77 [ s [ s ] o | 1 | o |[ 70 ]
(oa | [ [ 24 ][ 20 [ o | o [ o |[ 268 ]
[0.00 | el [ o I o I o [ o [ o [ o [ o
[051 | T | > [ ][« | o [ o [ o [ =i
| Totalgeneral | | 20,009 || 3884 || 599 [ o | 1 | o || 25493 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e e e 2 - L

13,803 | 65.99 Re?qrte de Buré de 15028 | 7185 Emision de reporte de crédito especial 13672 | 6537
Crédito (RCE)
4,581 21.90 ||Consulta ala BNDSAR 4,581 21.90 || Consulta a través del NSS 4,572 21.85
. - Desacuerdo con los registros contenidos
1172 5.60 LU GG 364 Lg% en el reporte de crédito especial R 489
188 | 090 ||crédito personal 189 | 090 || Créditonoreconocido en el historial 286 | 137
crediticio
Retiros parciales Consumos no reconocidos (tarjeta de
L7 e (Desempleo) s Ll crédito y débito) 15y vy
- L. Informacién para realizar el tramite no
152 0.73 ||Dafios automéviles 72 0.34 otorgada 132 0.63
81 039 ||cCrédito hipotecario 70 ceell| ActualizscengehistoralaEditiSolne 121 058
realizada
81 0.39 ||Cuentade ahorro 67 0.32 Incumplimiento del contrato 68 0.33
48 0.22 | |Tarjeta de débito 61 0.30 Negociacion de créditos (Orientacion) 62 0.29
35 017 ||vida individual 52 025 || Solicitud de tramite no atendida o no 57 027
concluida
Otras Instituciones | 604 2.89 ||Otros productos 328 1.57 || Otras causas 784 3.75
Total | 20,916 100 Total | 20,916 100 Total | 20,916 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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QUERETARO

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e | e T [

1,063 23.91 RePo.rte de Buré de 1,383 3111 Desacuerdo con Io§ rf!gistros c.ontenidos 1,025 23.05
Crédito en el reporte de crédito especial

720 16.20 || Tarjeta de crédito 1,157 | 26.02 Co'ns.umos no reconocidos (tarjeta de 639 15.50
crédito y débito)

631 | 14.19 || Tarjeta de débito FERN IR | C<dto noreconocido en el historial 313 | 7.04
crediticio

268 6.03 Dafios automéviles 211 4.75 || Incumplimiento del contrato 215 4.84

Solicitud de cancelacion de producto o

193 434 sl e 180 4.05 servicio no atendida

140 3.15

Disposicion de efectivo en ventanilla,
158 3.55 Cheques 166 3.73 | |sucursal y/o cajero automatico no 133 2.99
reconocida por el cliente

Pago no aplicado total o parcialmente al

127 2.86 || Cuentade ahorro 138 SO | oroducto o servicio 113 2.54

110 247 Vida individual 126 2.84 || Cargos no reconocidos en la cuenta 105 2.36

77 | 173 || credito hipotecario 106 | 238 ||Solicitud de tramite noatendida o no 105 | 236

68 1.53 Cuenta de némina 64 1.44 | |Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 77 1.73
Otras Instituciones | 1,031 23.19 Otros productos 555 12.48 | | Otras causas 1,531 34.44
Total 4,446 100 Total 4,446 100 Total 4,446 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 23 Dias habiles

Instituciones de crédito

50% 58%

63% 74% 30%  36%
L | [ |
SOFOL 0% : | . : 43% | : .
1 ] 1
1
H : PROCESAR ! SOFOMER. [Ri
1
Banca de : 1 N 1
Desarrollo : 1 ! I : .
o 1 Asegurador 1 i
CONSAR 1
NAC —_— i
1 1
SiCs L I b
1 SOFOM E.N.R. ol
1
AFORE : ; :
Banca | :,
Multiple |
— = = = Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacién E E E( N\ E ( N\
2013-2014 | ! 3% U 22% A — ! 8% 4
i A s
Part. E 84% E 14% E 2% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciomi;sefensa Total
GO/GE co DT ~<spic | DLG general
Instituciones de crédito 24,015 3,145 421 0 0 0 27,581
Banca Muiltiple 1,621 2,166 392 0 0 0 4,179
85.70| | sICs 22,380 956 20 0 0 0 23,356
Banca de Desarrollo 14 23 9 0 0 0 46
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
2,385 537 23 | o 0 0 2,945
9.15 AFORE 119 285 22 0 0 0 426
CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,266 251 1 0 0 0 2,518
277 | [T [ 1 [ e ][ e [ o | o | o | 0 ]
188 | [ s [ 2 ][ o1 | o | o [ o |[ e06 ]
(.00 | YTl [ 7 o [ o | o [ o [ o |7 |
CEEEEEN [ s [ 20 [ 1+ [ o [ o [ o |[ 156 ]
| Totalgeneral | | 26,996 || 4505 || 684 [ o | o | o || 3218 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e oo [ | e

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
17,426 | 64.89 Crédito 22,380 83.34 (RCE) 21,852 81.37
4,883 18.18 | | Consulta ala BNDSAR 2,266 8.44 Consulta a través del NSS 2,231 8.31
. - Orientacion sobre el funcionamiento de
2,266 8.44 Tarjeta de crédito 681 2.54 los productos y servicios financieros 571 2.13
Informacion sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
577 215 y servicios financieros 568 212 en el reporte de crédito especial 435 162
404 1.50 | |Tarjeta de débito 136 I [ 244 0.90
crédito y débito)
Actualizacion de historial crediticio no
170 0.63 ||Cuenta de ahorro 120 045 || ealizada 219 0.82
o Solicitud de cancelacién de producto o
103 0.38 | |Crédito personal 108 0.40 servicio no atendida 112 0.42
101 0.38 Crédito hipotecario 95 0.35 Cargos no reconocidos en la cuenta 63 0.23
101 038 ErrtachaEE 68 025 Pago no apllcad.o'total o parcialmente al 62 023
producto o servicio
59 022 ||Dafios automéviles 63 023 || Crédito noreconocido en el historial 62 023
crediticio
Otras Instituciones | 764 2.85 ||Otros productos 369 1.37 || Otras causas 1,003 3.74
Total | 26,854 100 Total | 26,854 100 Total | 26,854 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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QUINTANA ROO

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
O G G [

722 | 13.97 || Tarjeta de crédito [RIE ISP | Desacuerdo con los registros contenidos 835 | 16.16
en el reporte de crédito especial
668 12.93 RePo.rte de Buré de 975 18.87 Acttfalizacién de historial crediticio no 465 9.00
Crédito realizada
Crédito personal Consumos no reconocidos (tarjeta de
656 | 12.69 P 458 | 886 ||créditoy débito) 438 | 848
354 6.85 Crédito hipotecario 294 5.69 ||Consultaala BNDSAR 229 443
252 | 488 || Tarjetade débito 267 | 517 ||Sclicitud detramite no atendida o no 169 | 327
concluida
228 | 441 || Daiosautoméviles 264 | 511 ||Pagonoaplicado total o parcialmente al 156 | 3.02
producto o servicio
Solicitud de cancelacion de producto o
219 4.24 || Consultaala BNDSAR 251 486 || orvicio no atendida 147 2.84
181 3.50 Cuenta de ahorro 227 439 Cargos no reconocidos en la cuenta 147 2.84
157 3.04 Vida individual 164 317 Inconformidad con _el sa.ldo del crédito o del 129 250
monto de las amortizaciones
86 1.66 Cuenta de némina 143 2.77 Incumplimiento del contrato 118 2.28
Otras Instituciones | 1,645 31.83 Otros productos 965 18.67 | | Otras causas 2,335 45.18
Total 5,168 100 Total 5,168 100 Total 5,168 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 8 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles
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1 ' 1 |
1! 1 1 m 1
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1 1 1
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1 1
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1
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1
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— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014



Variacion
2013-2014

) (- - @

5% 0% 0%

Part. 84(%) 11 0/0

148
:g T Acciones de Defensa recibidas

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom:;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
14176 1,476 700 | o 0 0 16,352
Banca Muiltiple 721 1,077 636 0 0 0 2,434
88.14 || sics 13,451 391 55 0 0 0 13,897
Banca de Desarrollo 4 8 9 0 0 0 21
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
1,126 108 2% [ o 0 0 1,260
6.70 || AFORE 467 99 26 0 0 0 592
’ CONSAR 0 2 0 0 0 0 2
PROCESAR 659 7 0 0 0 0 666
[3.12 | [y [ 170 ] 242 || 166 | o | o | o |[ 578 |
(144 |[ERTN [ s5 [ 125 ][ 58 [ o | o [ o |[ 268 |
[0.01 | ERTETRr el [ > [ o [ o [ o | o | o J[ 2 |
(050 | TP S | > [ 2 [ [ o [ o [ o |[ = |
| Totalgeneral | | 15612 || 1977 || 964 [ o | o | o || 18553 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e ey S [ ey = S e

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
7,885 50.68 Crédito 13,451 86.46 (RCE) 13,239 85.10
5507 | 35.40 ||Consultaala BNDSAR 659 4.24 Consulta a través del NSS 658 4.23
659 424 ||Tarjeta de crédito 371 238 Desacuerdo con los registros contenidos 202 130
i : en el reporte de crédito especial :
Emision de estado de Informacién para realizar el tramite no
234 150 ||cuenta 112 072 || Gtorgada 133 0.85
204 131 Crédito personal 109 0.70 Co'n.ftumos no reconocidos (tarjeta de 97 0.62
crédito y débito)
157 1.01 Tarjeta de débito 77 0.50 Inconformidad con el safldo.del crédito o 77 0.50
del monto de las amortizaciones
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
74 Oe y servicios financieros 31 R los productos y servicios financieros 73 hais
67 0.43 ||Dafios automéviles 50 0.32 || Incumplimiento del contrato 56 0.36
& o [ q Solicitud de cancelacion de producto o
62 0.40 Crédito hipotecario 47 0.30 servicio no atendida 43 0.28
62 0.40 Vida individual 23 0.28 Actt.lalizaaon de historial crediticio no 2 027
realizada
Otras Instituciones | 646 4.15 | |Otros productos 587 3.77 || Otras causas 935 6.01
Total | 15,557 | 100 Total | 15,557 | 100 Total | 15,557 | 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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SAN LUIS POTOSI

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e e e o) I [ [

Desacuerdo con los registros contenidos

557 19.20 Tarjeta de crédito 928 32.00 - . 415 14.31
en el reporte de crédito especial
490 16.89 Reporte de Buré6 de 443 1527 Consumos no reconocidos (tarjeta de 382 13.17
’ Crédito ’ crédito y débito) :
306 10.55 Tarjeta de débito 220 7.58 Incumplimiento del contrato 219 7.55
187 6.45 Crédito personal 183 6.31 Solicitud de cancelacion de producto o 162 558
’ : servicio no atendida ’
139 | 479 || Daos automéviles N (e 129 | 445
realizada
134 | 462 || Vidaindividual 118 | 407 || 'meonformidad con el saldo del crédito o 15 | 39

del monto de las amortizaciones

Inconformidad por cargos no reconocidos
105 3.62 Cuenta de ahorro 106 3.65 || enlacuenta por otras Instituciones 97 3.34
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Disposicion de efectivo en ventanilla,
78 2.68 Crédito hipotecario 86 2.96 sucursal y/o cajero automatico no 88 3.03
reconocida por el cliente

73 2.52 Cheques 76 2.62 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 77 2.65
.
Me-l- Ll fe 49 169 || Cuentade némina 71 245 || Cargos no reconocidos en la cuenta 67 232
Otras Instituciones 783 26.99 Otros productos 535 18.44 | | Otras causas 1,150 39.64
Total 2,901 100 Total 2,901 100 Total 2,901 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 27 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias habiles
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LI 100% : soFomER. e
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NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacion ! E i N E N
2013-2014 ; ! 9% U 2% & — ! 8% 4
| AN, i
Part. E 78% E 20% E 2% 0% 0% E

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias R;:Iamaaom:;efensa Total
GO/GE co SDLG DLG general

Instituciones de crédito 20,110 4,536 526 0 0 0 25,172

Banca Muiltiple 3,426 3,961 520 0 0 0 7,907

83.78 || sICs 16,656 551 2 0 0 0 17,209

Banca de Desarrollo 28 24 4 0 0 0 56

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

1,286 381 o 0 0 0 1,676

5.58 AFORE 300 309 9 0 0 0 618

’ CONSAR 3 2 0 0 0 0 5
PROCESAR 983 70 0 0 0 0 1,053
(5.55 | M M [ 6 | sss ][ 1ss [ o | o | o |[ s |
55 | [ s+ [ s |[ 27 [ o | o | o |[ 47 |
(2.6 | A Ol [ so7 Lo ][ o | o [ o | o |[ s ]
(005 | COTrr S | 2% [ s | o [ o | o | o |[ a6 |
| Totalgeneral | | 23341 || 5957 || 747 | o | o | o || 30045 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e O e I M 5 3

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
16,241 72.88 Crédito 16,656 74.74 (RCE) 15,350 68.88
1,127 | 506 ||Tarjetade crédito 2,105 | 945 ||Desacuerdoconlosregistroscontenidos | ;.;5 | 54
en el reporte de crédito especial
983 441 Consulta ala BNDSAR 983 441 Consulta a través del NSS 935 4.19
898 | 403 ||crédito personal 438 | 197 || Consumosnoreconocidos (tarjeta de 722 | 324
crédito y débito)
407 | 1.83 ||Tarjeta de débito 382 | 171 [|Actualizacién de historial crediticio no 514 | 231
realizada
374 1.68 Dafios automéviles 278 1.24 Inconfo.rmidad con el cobro de pro?'luctos 231 1.04
o servicios no contratados por el cliente
o . . Solicitud de cancelacién de producto o
290 1.30 ||Crédito hipotecario 137 0.61 servicio no atendida 218 0.97
248 | 111 ||vidaindividual 131 059 ||Inconformidad conelsaldodelcréditoo | 555 | (o
del monto de las amortizaciones
144 0.64 Cuenta de néomina 109 0.49 Negociacion de créditos (Orientacion) 193 0.87
. Crédito no reconocido en el historial
111 0.50 SIAB Vida 107 0.48 crediticio 163 0.73
Otras Instituciones | 1,463 6.56 | |Otros productos 960 431 Otras causas 2610 11.71
Total | 22,286 100 Total | 22,286 100 Total | 22,286 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



SINALOA

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos
e ey I L

Principales Causas

Consumos no reconocidos (tarjeta de

1,627 | 2430 || Tarjeta de crédito 2678 | 3999 || debite) 970 | 14.49
1,280 | 19.12 || Tarjeta de débito 660 | 9.85 eD:seTf::::ec:: :‘r’z;;%i:ts’::c‘ig;“e“id°‘ 489 | 730
452 6.75 E:Z:i:ze de Buré de 545 814 rAecatIti:za;i;:cién de historial crediticio no 201 5.09
419 | 626 ||Dafosautoméviles 366 | 547 :::j;g‘;dnieai::;?;‘i"’“ de producto o 330 | 493
314 | 469 || crédito personal 338 | 5.04 f::t‘sta:;;“ no atendida de péliza no 307 | 458
229 | 342 || vidaindividual 330 | 493 L"::ﬂ::gi:z‘i;gr r::::::c:)::;rsit:‘c;os 294 | 439
188 581 Cheques 214 3.20 ||Incumplimiento del contrato 288 4.30

Disposicion de efectivo en ventanilla,

151 2.25 || Cuenta de ahorro 127 1.90 || sucursal y/o cajero automatico no 254 3.80
reconocida por el cliente

Inconformidad por cargos no reconocidos
149 2.22 || Cuentade némina 23 1.84 ||enlacuenta por otras Instituciones 201 3.00
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

121 1.81 Crédito hipotecario 114 1.70 ||Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 194 2.90
Otras Instituciones | 1,766 26.37 Otros productos 1,201 17.94 || Otras causas 2,968 4432
Total 6,696 100 Total 6,696 100 Total 6,696 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 11 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles
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: : ! !
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E— | 1
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NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

SONORA Variacion ! E r N E( N\ E r TN
2013-2014 ; ! 9% 4 W 30% A —_— : 15% 4
: : ! !
Part. E 68% E 28% E 4% 0% 0% E

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciomi;;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general

Instituciones de crédito 8,419 2,827 413 0 0 0 11,659

Banca Muiltiple 1,009 2,571 406 0 0 0 3,986

77.15|| sICs 7,406 235 4 0 0 0 7,645

Banca de Desarrollo 4 21 3 0 0 0 28

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

905 489 18 | o 0 0 1,412

9.34 AFORE 144 462 18 0 0 0 624

’ CONSAR 0 4 0 0 0 0 4

PROCESAR 761 23 0 0 0 0 784
(6.2 | T [ 202 [ s» [ w5 [ o | o | o |[ o0 ]
227 |ER [ so [ 20 ][ a4 [ o [ o [ o |[ 34 ]
(353 | el [ s+ L o ][ o | o [ o | o | o ]
0.89 |CEEEO AN [ 7 [ 18 [ o [ o [ o [ o |[ 15 |
| Totalgeneral | | 10287 || 4163 || 663 | o | o | o || 15113 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e O L I . L]

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
6,847 71.50 Crédito 7,406 77.34 (RCE) 7,300 76.23
761 7.95 Consulta ala BNDSAR 761 7.95 Consulta a través del NSS 753 7.86
Informaci6n sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
81 o q . .. . 7.2
>%6 >8 y servicios financieros 686 716 los productos y servicios financieros 692 3
209 | 312 ||Tarjeta de crédito 253 | 264 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 91 0.95
crédito y débito)
254 | 265 ||Tarjeta de débito 67 G ||| DG S O T o 79 0.82
en el reporte de crédito especial
109 114 Crédito personal 59 0.62 Actt.lalizacién de historial crediticio no 66 0.69
realizada
93 0.97 Cheques 53 0.55 Negociacion de créditos (Orientacion) 45 0.47
65 0.68 SIAB Vida 38 0.40 Solic'it.ud de canc?Iacién de producto o 39 0.41
servicio no atendida
55 057 Vida individual 28 0.29 Consulta para saber si es beneficiario de 38 0.40
seguro(s)
e s . Informacién para realizar el tramite no
39 0.41 Crédito hipotecario 28 0.29 otorgada 29 0.30
Otras Instituciones 498 5.20 Otros productos 197 2.06 Otras causas 444 4.64
Total | 9,576 100 Total | 9,576 100 Total | 9,576 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



SONORA
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
P ey [ o

Consumos no reconocidos (tarjeta de

1,008 20.97 Tarjeta de crédito 1,518 31.57 crédito y débito) 605 12.58
788 | 1639 || Tarjeta de débito 423 | 880 rAe‘:l‘::;i;:‘i"’“ de historial crediticio no 314 | 653
319 6.63 Crédito personal 322 6.70 | |Incumplimiento del contrato 286 5.95
206 438 Dafios automéviles 265 651 (S:::\i(c:liltllil:ade tramite no atendida o no 284 591
184 | 383 || cheques 251 | 522 :::‘i,‘ii:i‘;"n‘:ea:::;f:l:‘ié“ LR 278 | 578
148 3.08 Vida individual 206 428 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 157 3.27

145 302 || Cuenta de ahorro 160 333 ||Mnconformidad con el monto de la 137 2.85
indemnizacion

Pago no aplicado total o parcialmente al

102 212 Crédito hipotecario 151 3.14 .. 132 2.74
producto o servicio
101 210 Emision de estado de 118 246 Inconformidad con el sa.ldo.del crédito o 132 274
cuenta del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 1,656 3444 Otros productos 1,156 24.04 | | Otras causas 2,313 48.11
Total 4,808 100 Total 4,808 100 Total 4,808 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 11 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dias habiles

52% 56%

57% 63% 33% 44% 53%
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1 1
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NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

TABASCO | Variacion ! E YR E
2013-2014 | ¥ 14% ) | 14% W12% ¢ _— ' 13%
1 1 1 1
Part. E 79% E 19% E 2% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom:;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
11,037 2,308 26 | o | o 0 13,561
Banca Muiltiple 84 1,746 212 0 0 0 2,042
79.36 || sICs 10,951 549 2 0 0 0 11,502
Banca de Desarrollo 2 13 2 0 0 0 17
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
2,375 284 0 [ o | o 0 2,669
15.62 AFORE 13 249 10 0 0 0 272
CONSAR 1 7 0 0 0 0 8
PROCESAR 2,361 28 0 0 0 0 2,389
Go | [ 5 [ w [ & [ o [ o [ o ][ s |
[1.20 | ESVIN | v [ 24 [ o [ o | o J[220 ]
[0.02 | XTI Tl [ = L o [ o [ o [ o [ o |[ s |
(020 |CETErE [ > | s+ | > [ o [ o [ o [ o |
| Totalgeneral | | 13521 || 3228 || 339 | o | o | o |[| 1708 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos
o[ | asucts s ros

Principales Causas

Causa m Part.%

10622 | 78.95 g:e?:i::e de Buré de 10,051 81.40 (ERnéiE)ién de reporte de crédito especial 10,009 | 81.08

2,361 17.55 || Consulta ala BNDSAR 2,361 17.55 | | Consulta a través del NSS 2,352 17.48

299 | 222 ||Tarjetade crédito 40 029 f:;';::‘;; 2,;::;”"““” A ICO 21 0.16

51 | oo ||ermadnsebrpmaductor| 7 | 13 || Orentaén sobresfuncomamientode | 1| o1

28 0.21 Daios automoéviles 17 0.13 g:iﬁ::ﬁ?::: 1:;;;?:?;:::;;‘ T &5 18 0.13

13 0.10 ||crédito personal 14 0.10 :‘e‘atl‘i‘za:;:d"’" de historial crediticio no 17 013

8 0.06 Tarjeta de débito 1 0.08 f:eé:iittit:ir;o reconocido en el historial 16 012

7 0.05 ||Cuentade némina 5 0.04 Consulta a laBNDSAR 8 0.06

7 0.05 Vida colectivo 5 0.04 Incumplimiento del contrato 8 0.06

5 0.04 ||Crédito hipotecario 4 0.03 L“:f;g‘:t':i::fa:"a':ne;;?'z:‘c’iﬂ::réd“° ° 6 0.04

Otras Instituciones | 63 047 ||Otros productos 29 0.21 || Otras causas 80 0.60
Total | 13,454 100 Total | 13,454 100 Total | 13,454 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



TABASCO
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
T e I L T

687 | 1929 || Tarjeta de crédito 891 | 25.02 ||Desacuerdo con losregistros contenidos 477 | 1340
en el reporte de crédito especial

645 18.11 RePo.rte de Buré de 551 15.47 Co’ns.umos no reconocidos (tarjeta de 440 1236
Crédito crédito y débito)
452 12.70 || Daiios automéviles 260 7.30 || Cargos no reconocidos en la cuenta 233 6.54
171 | 480 || crédito personal 250 | 702 ||Actualizacién de historial crediticio no 217 | 609
realizada
. - Solicitud de tramite no atendida o no
131 3.68 || Tarjeta de débito 249 7.00 || concluida 181 5.08
113 3.17 Cuenta de némina 218 6.12 Incumplimiento del contrato 172 4.83

La Institucion no entrega la carta liberacion
100 2.81 Cuenta de ahorro 127 3.57 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 91 2.56
garantia, gravamen, 1er testimonio

Cancelacion no atendida de péliza no

77 2.16 Cheques 111 3.12 contratada 78 2.19
75 211 Emision de estado de 109 3.06 Inconformidad con _el sa-ldo del crédito o del 77 216
cuenta monto de las amortizaciones
73 205 || Vida individual 108 | 3.03 ||Créditootorgadosin sersolicitado ni 71 1.99
autorizado por el Usuario
Otras Instituciones | 1,037 29.12 Otros productos 687 19.29 | | Otras causas 1,524 42.80
Total 3,561 100 Total 3,561 100 Total 3,561 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito Instituciones SAR

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles

55% 60% 54%
. 76% 77% 55% 58%
" 1
SOFOL
NA o . o
L | 1
1
o PROCESAR ! SOFOMER. [hdied
Bancade [Rejei/) L |
Desarrollo : 1 [ | !
1 Asegurador 1 1 |
CONSAR I o
—— I P!
1
SICs I 11
1 SOFOM E.N.R. \ :
: 1 AFORE : | :
|
Banca 49% : ! 1 1 :
Multiple ! | '
1
1
[
!
[}
— = = = Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacion ! E E N\ E r N\
2013-2014 | ! 3% I\ 4% —_— —_— ' \5:@}
1 1 L y, 1 1
1 1 __— 1 1
i i i i
Part. E 73% E 24% E 3% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciomi;;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
19,419 5,365 62 | o 0 0 25,426
Banca Muiltiple 1,410 3,654 593 0 0 0 5,657
84.91 || sICs 17,998 1,687 46 0 0 0 19,731
Banca de Desarrollo 10 24 3 0 0 0 37
SOFOL 1 0 0 0 0 0 1
2,044 352 31 [ o 0 0 2,427
8.10 AFORE 135 342 31 0 0 0 508
’ CONSAR 8 3 0 0 0 0 1
PROCESAR 1,901 7 0 0 0 0 1,908
i1 | [T v [0 ][ 27 [ o | o | o |[ ]
(204 | BTN [0 [ a7 [ 4 [ o [ o [ o |[ e |
[0:20 | XTI el [ 55 | o ][ o | o | o | o J[ s |
o5 |CEET [ 51 [ 23 [ 4 [ o [ o [ o |[ 15 |
| Totalgeneral | | 21,938 || 7067 || 940 | o | o | o || 29945 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
17,740 | 81.57 Crédito 17,998 82.75 (RCE) 17,773 81.72
1,901 8.74 Consulta alaBNDSAR 1,901 8.74 Consulta a través del NSS 1,852 8.52
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
318 1.46 y servicios financieros 1.273 585 los productos y servicios financieros 1,284 5.90
309 1.42 || crédito personal 130 060 || Desacuerdo con los registros contenidos 114 0.52
en el reporte de crédito especial
252 | 1.16 ||Tarjeta de crédito T (B e 76 | 035
realizada
225 1.04 Cuenta de ahorro 28 013 Cred‘lt.o.no reconocido en el historial 75 034
crediticio
157 0.72 | |Crédito de némina 26 0.12 Negociacion de créditos (Orientacion) 43 0.20
76 0.35 || Crédito simple 24 0.11 | | Inconformidad por homonimia 30 0.14
A o Consulta por aclaracion por error en el
68 031 ElTeaETE 23 0.11 nombre a través del NSS 29 0.13
61 028 Tarjeta de débito 2 0.10 Informacion para realizar el tramite no 28 0.13
otorgada
Otras Instituciones | 642 2.95 | |Otros productos 215 0.99 || Otras causas 445 2.05
Total | 21,749 | 100 Total | 21,749 100 Total | 21,749 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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TAMAULIPAS

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e o) I £ [

1315 | 1648 || Tarjeta de crédito B TR PR | Desacuerdo con los registros contenidos 1,140 | 1429
en el reporte de crédito especial
1,250 15.66 RePo.rte de Buré de 1733 21.72 Acttfalizacién de historial crediticio no 716 8.97
Crédito realizada
1,001 | 1254 || Crédito personal 715 | 896 ||Consumos noreconocidos (tarjeta de 623 | 7.81
crédito y débito)
T, Solicitud de cancelacion de producto o
Vi |
674 8.45 ida individua 561 7.03 servicio no atendida 489 6.13
Daf tomévil Crédito no reconocido en el historial
493 6.18 anos automoviles 328 4.11 crediticio 336 4.21
300 | 376 || cCuentadeahorro 301 | 377 ﬁ;‘gé)i"’“ de reporte de crédito especial 318 | 3.98
q e Cancelacion no atendida de pdliza no
274 3.43 || Tarjeta de débito 268 336 || contratada 297 3.72
223 2.80 Cuenta de némina 217 2.72 || Cargos no reconocidos en la cuenta 277 3.47
222 2.78 Crédito de némina 130 1.63 | | Incumplimiento del contrato 266 333
La Institucion no entrega la carta liberacion
186 2.33 Crédito hipotecario 121 1.52 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 245 3.07
garantia, gravamen, 1er testimonio
Otras Instituciones | 2,042 25.59 Otros productos 1,020 12.78 | | Otras causas 3,273 41.02
Total 7,980 100 Total 7,980 100 Total 7,980 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 10 Dias habiles

60% 63%

) 0
66% 68% 37% 48%

[N 1" L |
SOFOL NA 1 1 1
:: 1 51% [
1
| 0,
0 U 100% SOFOMER.
Banca de 4% "
Desarrollo " ] - 1
1 1
[ | i — 1 Asegurador
CONSAR m 1 [ —
1
78% h

SICs

: | AFORE
Banca 52% '
Multiple 1

: 1

i

|

il

— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014
NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.

SOFOM E.N.R. @
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Acciones de Defensa recibidas

Variacién ! i E :
T 2013-2014 | 4 1% ) ! @ :@ —_— — ! @
1 : : :
Part. i 87% 12% i 1% 0% 0% i
1 1 1 1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o Defensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
9,857 1,260 103 | o 0 0 11,220
Banca Muiltiple 554 739 101 0 0 0 1,394
81.75|| siCs 9,293 512 2 0 0 0 9,807
Banca de Desarrollo 10 9 0 0 0 0 19
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
Instituciones SAR 1,778 67 6 0 0 0 1,851
13.49 AFORE 58 50 6 0 0 0 114
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 1,719 17 0 0 0 0 1,736
me J[ 0 ][ 2 [ o | o | o |[ 3 ]
(4 BRI [ s0 [ e [ n [ o [ o [ o |[ 16 |
Servicios otorgados por Condusef 1 [{ 0 [[ o | o | o | o | 1 [
0.75 sa |19 [ o [ o | o [ o |[ 1 |
| Totalgeneral| | 11,916 || 1661 || 147 | o | o | o || 13724 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

8410 71.08 || Reporte de Burd de 9293 7855 || Emisién de reporte de crédito especial 9,198 77.74
! : Crédito ’ ’ (RCE) ' ’
1,719 14.53 | | Consulta ala BNDSAR 1,719 14.53 Consulta a través del NSS 1,709 14.44
878 | 742 ||Tarjetade crédito 185 Cgp || SEEEEC RO DO CE 131 111
los productos y servicios financieros
21 | 187 ||crédito personal 124 | 105 || Actualizacién de historial crediticio no 60 | 051
realizada
Informacion sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
102 086 y servicios financieros 2 vet en el reporte de crédito especial & Bag
Consumos no reconocidos (tarjeta de
43 0.36 ||Cuentade ahorro 50 042 || Cadito y débito) 51 043
42 0.35 Cuenta de némina 36 0.30 Incumplimiento del contrato 40 0.34
35 | 030 ||crédito hipotecario 34 | 029 ||Inconformidad conelsaldodelcréditoo | 55 | 3,
del monto de las amortizaciones
20 017 Dafios automéviles 33 028 Convemo/reestructul.'a d.e’pago no 35 030
respetado por la Institucion
19 016 Yalore.s' e instrumentos de 23 0.20 Créd'it.o.no reconocido en el historial 32 027
inversion crediticio
Otras Instituciones | 342 290 ||Otros productos 238 2.01 || Otrascausas 480 4.06
Total | 11,831 | 100 Total | 11,831 | 100 Total | 11,831 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.

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

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
) O ) I e L

348 19.45 Re!)o.rte de Buré de 509 28.45 Desacuerdo con Io§ r_eglstros sontemdos 458 2560
Crédito en el reporte de crédito especial
267 | 14.92 || Tarjeta de crédito 395 | 2208 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 135 | 755
crédito y débito)
. Actualizacion de historial crediticio no
183 10.23 Vida individual 129 7.21 ek 116 6.48
144 | 805 || crédito personal 123 | egg ||Solicitud de cancelacién del contrato no 92 | 514
atendida
A . Orientacion sobre el funcionamiento de
88 4.92 Tarjeta de débito 96 537 ||os productos financieros no otorgada 66 3.69
&
Me-l- LI fe 83 4.64 Dariios automéviles 65 3.63 Incumplimiento del contrato 56 313
80 447 Cheques 46 257 Cancelacion no atendida de péliza no 48 268
contratada
- — Solicitud de cancelacién de producto o
61 3.41 Crédito de némina 38 2.12 servicio no atendida 47 2.63
Inconformidad con el saldo del crédito o
< 230 ELIRICOEETD &7 2 del monto de las amortizaciones A 24K
Inconformidad por cargos no reconocidos
36 2.01 Cuenta de némina 34 1.90 || enlacuenta por otras Instituciones 40 224
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones 458 25.60 || Otros productos 317 17.72 | | Otras causas 687 38.40
Total 1,789 100 Total 1,789 100 Total 1,789 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles ~ Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dias héabiles  Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles

59%  59% 46% 69%
n I 39% \ 44%
1 1
SOFOL
NA I L 52% ! L
I
o, ()
PROCESAR : SOFOME.R. 46%
Bancade RECYAYY i
pesarrollo : P——— — v
1 O
I ' Asegurador It '
I ' 1 ! 1
CONSAR  NA " | 1 (I
1 : I —
1 I
SICs : . SOFOMENR.
i AFORE i : ]
1
Banca YA ! | ! Lo
Multiple i | 1 1
! i
I I 1
1
il
— = = = Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Acciones de Defensa recibidas

Variacion E E E E ( N\
2013-2014 | | 12% ' —_— I : \5:/0}
1 1 L y, 1 1
A H i - i H
Part. . 69.660% | 20.756% :9.579% 0.005% 0.000% i
1 1 1 1
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione;efensa Total
GOIGE co Al'bltl'aje SDLG DLG general
12,783 3,142 1243 | 1 0 0 17,169
Banca Muiltiple 244 2,736 1,140 1 0 0 4,121
85.03 || sICs 12,533 379 96 0 0 0 13,008
Banca de Desarrollo 6 27 7 0 0 0 40
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
1,063 412 84 0 0 0 1,559
272 AFORE 28 277 82 0 0 0 387
’ CONSAR 0 3 0 0 0 0 3
PROCESAR 1,035 132 2 0 0 0 1,169
407 | [ 0 [ as ][ si5 [ o | o [ o |[ 1o |
[es |E N [ 55 [ 205 ][ 81 | o | o [ o |[ 33 ]
[0.06 | ERTTT Ol [ = [ o | o | o [ o | o |[ 1z |
(054 | [ s« [ | u [ o | o [ o |[ 1o |
| Totalgeneral | | 14,065 || 4191 [/ 1934 | 1 | o | o || 20191 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
IR oy N [ e S L [

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
11,955 85.58 Crédito 12,531 89.71 (RCE) 7,856 56.24
1035 | 741 ||ConsultaalaBNDSAR 1,034 | 740 ||Cobroenlaentregadelreportedecrédito| ;570 | 3576
especial no reconocida por el cliente
572 4.09 Tarjeta de crédito 82 0.59 Consulta a través del NSS 1,019 7.30
77 055 || crédito personal 4 030 || Retrasoenlaentrega del reporte de 44 031
crédito especial
65 047 Inforn.1a.C|on sobr.e productos 37 026 Orientacion sobre el'fl..lnaonam'lento de 43 031
y servicios financieros los productos y servicios financieros
. . Crédito no reconocido en el historial
T
30 0.21 arjeta de débito 26 0.19 crediticio 29 0.21
Consumos no reconocidos (tarjeta de
15 0.11 Crédito hipotecario 21 0.15 crédito y débito) 29 0.21
— Desacuerdo con los registros contenidos
14 0.10 Cuenta de némina 21 0.15 en el reporte de crédito especial 23 0.16
13 0.09 ||cuenta de ahorro 20 0.14 || Incumplimiento del contrato 20 0.14
Inconformidad con el saldo del crédito o
12 0.09 || cheques 28 013 || del monto de las amortizaciones 20 0.14
Otras Instituciones 181 1.30 Otros productos 137 0.98 Otras causas 310 222
Total | 13,969 | 100 Total | 13,969 100 Total | 13,969 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



VERACRUZ
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
o e I s

Consumos no reconocidos (tarjeta de

1,719 | 28.18 || Tarjeta de crédito 1,948 | 31.93 crédito y débito) 1,205 | 19.75
862 14.13 || Tarjeta de débito 606 9.93 | |Incumplimiento del contrato 362 5.93
415 | 680 || Dafosautoméviles 368 | 6.03 ||Desacuerdo conlosregistros contenidos 277 | 454

en el reporte de crédito especial
398 6.52 E:e?doi::)e deBuré de 355 5.82 || cargos no reconocidos en la cuenta 260 426
194 3.18 Crédito personal 355 5.82 :::j;:‘;dniea:::;?‘;?ién de producto o 175 2.87
166 272 Cuenta de némina 245 4.02 Solicitud de tramite no atendida o no 166 272

concluida

Disposicion de efectivo en ventanilla,
162 266 || Cuentade ahorro 197 3.23 | |sucursal y/o cajero automatico no 166 272
reconocida por el cliente

e 177 2.90 || Pago no aplicado total o parcialmente al
134 2.20 Vida individual producto o servicio 151 248
116 1.90 Cheques 164 269 ||Inconformidad con el sa}ldo'del crédito o 135 291
: del monto de las amortizaciones :
. Inconformidad con el cobro de productos

101 165 Crédito al auto 13 185 o servicios no contratados por el cliente 132 216

Otras Instituciones | 1,834 30.06 Otros productos 1,573 25.78 | | Otras causas 3,072 50.36
Total | 6,101 100 Total | 6,101 100 Total 6,101 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 31 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles

43% || 46%

60% 64%

31%

SOFOL :

1

1

PROCESAR | SOFOMER.

Banca de
Desarrollo

Asegurador 1

CONSAR 1

I

SICs !

1 SOFOM E.N.R.

AFORE :

Banca 1

Multiple 1

— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014




G

3% 0% 0%

Variacion
2013-2014

m (\9:@)

Part. 78% 19%

162
O Acciones de Defensa recibidas

Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamaciom:;efensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
18,041 3,912 63 | o | o 0 22,646
Banca Muiltiple 2,552 3,158 683 0 0 0 6,393
80.61 || sICs 15,459 723 4 0 0 0 16,186
Banca de Desarrollo 30 31 6 0 0 0 67
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
1,446 328 s [ o 0 0 1,814
6.46 AFORE 193 320 40 0 0 0 553
CONSAR 2 1 0 0 0 0 3
PROCESAR 1,251 7 0 0 0 0 1,258
4.97 | LEITIEEHED [ 436 || 735 [ 225 | o | o | o || 139 |
1.97 | B [ 20 [ 27 ][ se [ o [ o [ o |[ s ]
(520 | BRIl [ a1 | o | o [ o [ o | o ][ v |
070 I [ s [ s [ 10 [ o [ o [ o [ 223 ]
| Totalgeneral| | 21,811 || 5277 [/ 1006 | o | o | o || 28094 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
I e e e 2 I [

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
13,920 | 69.01 Crédito 15,459 76.64 (RCE) 15,107 74.89
1519 753 Infornr.na.cién sobr.e productos 1,466 727 Orientacion sobre el.fl.mclonam'lento de 1475 731
y servicios financieros los productos y servicios financieros
1,251 6.20 Consulta ala BNDSAR 1,251 6.20 Consulta a través del NSS 1,239 6.14
. P Desacuerdo con los registros contenidos
797 3.95 Tarjeta de crédito 883 4.38 en el reporte de crédito especial 286 1.42
755 | 374 ||crédito personal war | qam || SEIIES IO E O T 217 | 1.08
crédito y débito)
248 123 Dafios automéviles 114 057 Actt.lallzacmn de historial crediticio no 177 0.88
realizada
159 | 080 ||Tarjetade débito 90 s || FEE A CUE R LR S S 136 | 067
servicio no atendida
152 0.75 Vida individual 84 0.41 Negociacion de créditos (Orientacion) 102 0.50
150 0.74 Cuenta de ahorro 84 0.41 Incumplimiento del contrato 80 0.40
Inconformidad por cargos no reconocidos
77 0.38 | |Cuentade némina 65 0.32 en la cuenta por otras Instituciones 78 0.39
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones 1,144 5.67 Otros productos 409 2.03 Otras causas 1,275 6.32
Total | 20,172 | 100 Total | 20,172 | 100 Total | 20,172 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.



YUCATAN
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
e e I e e

Consumos no reconocidos (tarjeta de

1,341 21.50 || Tarjeta de crédito 2,455 39.36 crédito y débito) 843 13.51
1164 18.66 Reporte de Buré6 de 727 11.65 Desacuerdo con los registros contenidos 597 957
' ’ Crédito ’ en el reporte de crédito especial ’
552 | 885 || cCrédito personal EIENNE T | Solicitud de cancelacion de producto o 41 6.60
servicio no atendida
- - Actualizacion de historial crediticio no
D t 1
352 5.64 anos automoviles 407 6.52 realizada 381 6.11
247 3.96 Vida individual 323 5.18 Cargos no reconocidos en la cuenta 251 4.02
Cancelacion no atendida de péliza no
217 3.48 Cuenta de ahorro 309 4,95 contratada 241 3.86
190 3.05 Tarjeta de débito 294 4.71 Incumplimiento del contrato 233 3.74

i L. La Institucion no entrega la carta liberacion
Disposicion del saldo de la

184 2.95 e 143 2.29 || de adeudos y/o carta finiquito, factura, 209 3.35
cuenta individual garantia, gravamen, 1er testimonio
106 1.70 || crédito de némina [EERNREERE | Solicitud de trdmite no atendida oino 173 | 277

concluida

105 168 || Cuenta de némina 124 199 ||Inconformidad con el cobro de comisién 128 | 205
no reconocida o no pactada en el contrato

Otras Instituciones | 1,780 28.53 Otros productos 9208 14.56 || Otras causas 2,771 44.42

Total 6,238 100 Total 6,238 100 Total 6,238 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 11 Dias habiles

63%  66% 63% 76%
. 54% 48% 60%
| ! 1 1
SOFOL
NA i ! I o
i !
H : PROCESAR ! SOFOMER.
1
Bancade [ERZ i 1 -
Desarrollo n | X 1
1
" Asegurador 1 1 !
CONSAR i Lo
—— 1 :
sics ! i
1 SOFOM E.N.R. 1
'y AFORE ! '
1 | 1 1
Banca 58% H 1 | | !
Multiple 1 .
—
: 1
il
N
il
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014
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Acciones de Defensa recibidas

Variaci()ni E E E
20132014 | ¥ 1% ) ! ¥ 17% ) v 2% ) _ —_— S
E \_ E % E N E \ %
Part. E 77% E 19% E 4% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Redamadone; ofensa Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
10,833 1,947 342 | 0 0 0 13,108
Banca Muiltiple 46 1,347 327 0 0 0 1,720
88.07 || sICs 10,784 568 5 0 0 0 11,357
Banca de Desarrollo 3 19 8 0 0 0 30
SOFOL 0 1 0 0 0 0 1
6.17 AFORE 13 262 57 0 0 0 332
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 585 1 0 0 0 0 586
357 | [ > [ w6 ][ [ o [ o | o |[ s ]
s BRI [ > [ w2 ][ 41 [ o [ o [ o |[ 22 ]
(0.0 | XTI el [+ I o [ o [ o [ o [ o [ ¢ |
(o1 | TN = | 5 | > [ o | o | o [ o ]
| Totalgeneral | | 11,496 || 2753 || 635 | o | o | o || 14884 |

Asesorias recibidas

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

I e o o 2 [ 7

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
10,699 | 9335 || & dito 10,784 | 94.09 (RCE) 10,764 | 93.92
585 5.10 ||Consultaala BNDSAR 585 5.10 Consulta a través del NSS 561 4.89
62 0.54 || Tarjeta de crédito 13 0.11 Consulta ala BNDSAR 24 0.21
21 0.18 || Crédito personal 12 010 || Desacuerdo con los registros contenidos 13 0.11
en el reporte de crédito especial
13| 011 ||crédito hipotecario 1 i ||| EEELE OB RO 9 0.08
concluida
13 0.11 Vida individual 9 0.08 Negociacion de créditos (Orientacion) 8 0.07
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
d e y servicios financieros d Ly los productos y servicios financieros d LY
5 0.05 SIAB Vida 7 0.07 Consulta para saber si es beneficiario de 7 0.06
seguro(s)
4 0.04 Cuenta de némina 5 0.04 Consu.lta de saldos y movimientos no 6 0.05
atendida
La Institucion no entrega la carta liberacion
4 0.04 Cuenta de ahorro 4 0.03 | |de adeudos y/o carta finiquito, factura, 6 0.05
garantia, gravamen, 1er testimonio
Otras Instituciones 48 0.42 | |Otros productos 24 021 || Otras causas 56 0.50
Total | 11,461 100 Total | 11,461 100 Total | 11,461 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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ZACATECAS

Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Desacuerdo con los registros contenidos

566 17.00 || Tarjeta de crédito 945 28.40 P . 565 16.98
en el reporte de crédito especial

419 1259 Reporte de Buré de 573 17.22 Consumos no reconocidos (tarjeta de 284 853

’ Crédito ’ crédito y débito) ’

400 | 1202 || Vidaindividual EER I Fg | Solicitud de cancelacién de producto o 244 | 733
servicio no atendida

228 6.85 Crédito personal 559 778 || Solicitud de tramite no atendida o no 231 6.94
concluida

. - Actualizacion de historial crediticio no

162 4.87 Tarjeta de débito 183 5.50 eelberh 176 5.29

150 | 451 || Dahosautoméviles 138 | 415 ||meonformidad con el saldo del crédito o 163 | 4.90
del monto de las amortizaciones

128 3.85 Cuenta de ahorro 120 3.61 Aclaracion del pago de la péliza 122 3.67

Disposicién del saldo de la La Institucion no entrega la carta liberacion

104 3.13 cuenta individual 120 3.61 de adefxdos y/o carta ﬁnlquliio, fatftura, 119 3.58
garantia, gravamen, 1er testimonio
103 | 309 || créditosimple 94 | 282 ||Cancelacion no atendida de pélizano 15 | 345
contratada
85 255 || Cuenta de némina 80 240 || Convenio/reestructura de pago no 82 | 246
respetado por la Institucion
Otras Instituciones 983 29.54 Otros productos 503 15.11 || Otras causas 1,227 36.87
Total 3,328 100 Total 3,328 100 Total 3,328 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 11 Dias habiles

61%  70% 71% 5% 52% 53%
1 1 | 1 . I
SOFOL 9
0% ! L 62% ! L
1
1
PROCESAR 100% ! SOFOMER.  dibd
1
Banca de 78% |
Desarrollo " N
1
I | i Asegurador 1 h
CONSAR  NA P — ] n
84% Vo | '
1 i
SICS I ! SOFOMENR. o
() 1
) AFORE 85% : x
1
Banca 52% 1 . N
Mdltiple ! o 1
1
| o
1
1
— = — - Resoluciondel Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.
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Herramientas
de Informacion

Al concluir el periodo del 2014, se registraron 6,460,795 accesos a
la pagina de Condusef, destacando el Registro de Prestadores de
Servicios Financieros (SIPRES), con 274,802, el Simulador de Crédito
hipotecario con 137,646 y el Simulador de Tarjeta de crédito con
134,171.

Pagina
Simuladores 168
Registro de Comisiones (RECO) 170

SIPRES 172
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Herramientas de Informacion (accesos)
Pagina WEB

5,416,608

666,880

Simuladores y calculadoras

« Ahorro e Inversidon

)
®
=
0w
-+
-
)
w

_ Sistema de Registro de Prestadores
de Servicios Financieros (SIPRES)

* Seguidores 72,986

Facebook “Me Gusta” m
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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%
42%
. 24%
I Infonavit 41%
I I -
10% goy 7%
5%
76% M m-
Hasta 1 dela2 de2a3 mas de 3
millén millones millones millones
Plazo (aios) Enganche

85% 82%

35% 0, 0
(] 35% 35% 31%
21% 20%
14% 15% o 14%
mm 0 % 3 1 i
- -

Hasta 10 de11a20 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 automovil

45%
38%

13%
e
Hasta 199 mil de 200 mil a de 300 mila mas de 400 mil
299 mil 399 mil
Plazo (meses) Enganche
63%
46%
33%
32%
15%
5% 6%
o -

De6a18 de24a36 de42a60 Hasta 10% de 11-20% de 20-30% mas del

30%

% sobre el valor del automovil.
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Simulador de Crédito personal y de némina

( Distribucion de las transacciones que realizaron los Usuarios )

Tipo de Producto Monto del crédito (pesos)

- Personal
35%

33%

. Nomina ‘=
18%
[ 0 9
12% 12%  12% 440, 11A> 9%
I I I I 7%

Hasta de 10,001 a de 20,001a de30,001a de40,001a masde
10,000 20,000 30,000 40,000 100,000 100,000

82% Periodicidad Plazo (meses)

55%
47% 47%

0,
39% 32%
25% 23%
15% 16%
- 30 6% 5% 5% I
e I .

Mensual Quincenal Semanal De2a8 de9a22 de24a45 de 48 a 96

Simulador de Ahorro y Fondos de Inversion

( 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
60%

91 dias 182 dias

7 dias
19%

8% 7% 6%

Hasta de 10,001 de 50,001 de 100,001 mas de
10,000 a 50,000 a 100,000 a500,000 500,001

28 dias

En cuanto a tasas, al mes de diciembre de 2014, las tasas de rendimiento otorgadas por la Banca para el producto
PRLV en sus distintos plazos sufrieron cambios a la baja, de manera similar a la reportada en el programa
CetesDirecto del Gobierno Federal:

PRLV

Dic-14
Min | Max

7 0.70% | 3.40% | 0.62% | 2.83% - -
28 0.98% | 4.05% | 0.63% | 3.75% 3.16% 2.81%
920 1.08% | 5.00% | 1.65% | 3.90% 3.44% 2.92%
180 1.10% | 5.50% | 1.62% | 3.90% 3.54% 3.02%
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Al 31 de diciembre de 2014, se tuvo un registro de 2,187 SOFOM E.N.R. en el Registro de Comisiones (RECO), un 40% mas
de Instituciones de las que ingresaron al sistema en el 2013.

En el afno, se recibié la solicitud de 4,223 registros de comisiones, que en adicion a las 9,548 recibidas con anterioridad,
hacen un total de 13,771.

De las 4,223 solicitudes para el registro de comisiones, 2,134 fueron autorizadas, 92 fueron observadas ya que el registro
de la referencia o periodicidad fue incorrecto o por considerar que el monto resulté elevado con relacion a lo registrado
por el Sector para el mismo tipo de crédito y concepto. Para 116 solicitudes no fueron atendidas las observaciones de
la Condusef por parte de las SOFOM E.N.R por lo que no procedié su registro.

Por otro lado, se tiene un registro de 227 productos que no prevén comision alguna y 53 comisiones fueron publicadas
en el portal del RECO con la observacion de la Condusef, principalmente porque los importes resultan superiores a los
registrados por el Sector.

Finalmente, 1,106 comisiones se han dado de baja del sistema como consecuencia de haber eliminado el contrato en
el RECA 'y 392 comisiones se han cancelado desde el RECO, lo cual pudiera comprenderse como una accion derivada de
las observaciones aplicadas por la Condusef, donde las SOFOM E.N.R. han determinado eliminarlas.

A continuacién se presenta la grafica con los tipos de crédito con mayor nimero de comisiones registradas de enero a
diciembre de 2014:

Tipos de crédito con mas comisiones registradas enero-diciembre 2014

Otros

Crédito simple
Crédito al auto

Crédito
refaccionario

Crédito de
némina

Crédito de habilitacion
o avio

Crédito en cuel'\tav

corriente
Crédito personal

En el rubro “Otros” se incluyen las comisiones de los tipos de crédito “Arrendamiento financiero’, “Crédito hipotecario’, “Tarjeta de crédito”y “Factoraje financiero”.

Las SOFOM E.N.R registraron en los diferentes tipos de crédito un maximo de 4 comisiones por producto. Para los
Créditos simple, Hipotecario y Tarjeta de crédito y tomando en consideracidn sus caracteristicas, se han registrado hasta
un maximo de 6 comisiones por producto.
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Los conceptos de comisidn con el mayor nimero de registros son: Contratacién o Apertura y Gastos de Cobranza. En
el caso de Contratacién o Apertura las comisiones autorizadas se ubican entre el 3% y el 5% sobre el monto o linea de
crédito; estos valores se presentan en 75 de cada 100 registros.

Contratacion o Apertura:

L Subtipo de

El 75% de los datos se
concentra en un valor igual

Referencia

o inferior a:
Arrendar.niento No Aplica 3.75 Sobre Monto / Linea de Crédito
financiero
Crédito al auto Tasa F”a,Moneda 3.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Nacional

Crédito ieab?c? ilitacion No Aplica 3.00 Sobre Monto / Linea de Crédito

Crédito en cuenta . . .
corriente No Aplica 4.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito refaccionario No Aplica 3.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito nébmina No Aplica 5.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito personal Directos 4,50 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito simple No Aplica 5.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito hipotecario V|V|er|;i?: Tasa 2.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Factoraje financiero No Aplica 5.00 Sobre Monto / Linea de Crédito

En el caso de“Gastos de Cobranza” las comisiones autorizadas, en general para todos los tipos de créditos se ubican por
debajo de los $500 pesos. Estos importes se presentan en 75 de cada 100 registros.

Gastos de Cobranza:

Crédito

Subtipo de

Crédito

El 75% de los datos se
concentra en un valor igual

Referencia

o inferior a:

Arrendarpiento No Aplica 500.0 Importe Fijo
financiero
Crédito al auto Tasa Fija_Moneda 500.0 Importe Fijo
Nacional
Crédito de habilitacion .
i | F

o0 avio No Aplica 250.0 mporte Fijo
Crédito en cuenta . Importe Fiio

corriente No Aplica 417.5 p )
Crédito refaccionario No Aplica 300.0 Importe Fijo
Crédito némina No Aplica 250.0 Importe Fijo
Crédito personal Directos 237.5 Importe Fijo
Crédito simple No Aplica 300.0 Importe Fijo
Crédito hipotecario VIVIEES: Tasa 250.0 Importe Fijo
Factoraje financiero No Aplica 500.0 Importe Fijo
Tarjeta de crédito - 250.0 Importe Fijo
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Registro de Comisiones (RECO)

Por lo que toca a la cartera de crédito, de acuerdo a la informacién que registran las SOFOM E.N.R. en el Sistema RECO
las cifras al cierre del 2014, son los siguientes:

Tipo de Producto Cartera Total Cartera Vigente m

Crédito simple 161,150,970,663.00 144,989,952,343.00 16,161,018,320.00 | 10%
crédci:f:ﬁ:n‘tze"ta 77,467,385,983.00 76,806,714,872.00 660,671,111.00 | 1%
Crédito al auto 70,185,334,730.00 69,355,740,288.00 829,594,442.00 1%
Factoraje financiero 26,564,483,287.00 25,876,278,085.00 688,205,202.00 3%
A’f:::c'}‘eif:m 22,349,734,355.00 21,034,805,384.00 1,314,928,971.00 | 6%
Crédito hipotecario 16,559,397,173.00 11,881,964,152.00 4,677,433,021.00 | 28%
Crédito némina 11,202,495,378.00 9,960,297,853.00 1,242,197,525.00 @ 11%
Crédito refaccionario 10,233,613,725.00 9,424,869,631.00 808,744,094.00 8%
Crédito d:ahva:,'g““ad"’“ 8,946,029,815.00 8,382,584,854.00 563,444,961.00 | 6%
Crédito personal 4,994,392,904.00 4,667,209,517.00 327,183,387.00 7%
Tarjeta de crédito 120,199,070.00 62,858,184.00 57,340,886.00 & 48%
Total registrado en el 409,774,037,083.00 382,443,275,163.00 27,330,761,920.00 = 7%

Nota: La informacién se presenta tal y como fue registrada por las propias SOFOM E.N.R.
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Con motivo de la publicacién en el Diario Oficial de la Federacion de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros el 18 de enero de 1999, y con ello la creacién de la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros, el articulo octavo de dicho ordenamiento establece la consigna a ésta Comisiéon 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.

Desde entonces, dicho registro se ha ido consolidando hasta ser uno de las herramientas mdas importantes a nivel de la
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. También, refleja informacién de los miembros del consejo de administracién y de
los principales funcionarios de cada Entidad Financiera. Por ultimo, cuenta con datos de localizacion 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 Comisiéon 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 Proteccién de Datos, entre otras.

Al cierre de 2014, se tiene registrado en SIPRES un total de 4,340 Instituciones en Operacion, las cuales se clasifican en los siguientes
Sectores:

Administradoras de fondos para el retiro y empresa procesadora de la base de datos nacional del SAR 13 11 -15.4
Almacenes generales de depdsito 20 19 -5.0
Casas de bolsa 33 35 6.1
Casas de cambio 9 9 -
Infonacot y Financiera Nacional De Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal Y Pesquero 2 2 -
Fondos de Inversion 0 1 -
Instituciones de Banca de Desarrollo 6 6 -
Instituciones de Banca Multiple 45 45 -
Instituciones de Fianzas 15 15 -
Instituciones de Seguros 83 84 1.2
Operadores del Mercado de Derivados 6 9 50.0
Pensiones 9 9 -
Salud 10 9 -10.0
Sociedades Controladoras 23 24 43
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 94 135 43.6
Sociedades de Ahorro y Préstamo 2 2 -
Sociedades de Informacién Crediticia 3 3 -
Sociedades de Inversion 583 585 0.3
Sociedades de Inversién especializadas de fondos para el retiro 75 77 2.7
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversién 10 10 -
Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R. 3,079 3,035 14
Sociedades Financieras de Objeto Multiple, E.R. 27 27 -
Sociedades Financieras Populares 44 46 45
Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversién 39 39 -
Uniones de Crédito 114 103 -9.6
Total general 4,344 4,340 -0.1
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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
Institucion financiera, tiene el derecho de acudir a esta ultima para ser
atendido, o bien, puede recurrir a la Condusef.

Con base en la informaciéon que le reportaron los Bancos a la CNBYV,
la Condusef pone a disposicién de los Usuarios, un andlisis sobre las
reclamaciones con impacto monetario que presentaron los clientes
de la Banca al cierre del 2014, con la finalidad de que los Usuarios
conozcan los productos, los medios o canales y las principales causas
que motivaron esas quejas.

Pagina
Productos financieros reclamados 175
Canales transaccionales reclamados 176
Causas de posible fraude 177

(Tarjeta de crédito y débito) 178
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Reclamaciones con impacto monetario presentadas por clientes de la Banca Multiple en México

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.

Dicho organismo realizé un andlisis de las reclamaciones presentadas
por clientes de Instituciones de Banca Mdltiple durante el ano 2014.

Para la elaboracién del andlisis, la Condusef solicitd a la Comisidn
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 Mdiltiple le proporcionan
trimestralmente a través del Reporte Regulatorio R27.

Dichos registros contienen informacion valiosa 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 devueltos, en su caso, al cliente.

Reclamacion monetaria se entiende como la operaciéon 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.

De acuerdo con los datos reportados, en 2014, se registraron mas de
4.3 millones de reclamaciones monetarias en contra de 33 Bancos, 0.8%
mas que en el 2013. Entre 2011, 2012 y 2013 la tasa de crecimiento de
las reclamaciones fue de 0.2% y 2.2% respectivamente (grafica 1.1).

Grafica 1.1 Evolucion historica de las reclamaciones monetarias en contra de Bancos

4,230,372 4,238,863

2011 2012

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014.

Productos financieros reclamados

Como se observa en la grafica 1.2, en 2014, el producto con mayor
numero de reclamaciones es la Tarjeta de crédito con 2,422,300
reclamos (55.4%), seguido por la Tarjeta de débito con 1,446,950
(33.1%) y las Cuentas de deposito a la vista con 486,298 (11.1%).

El resto de las reclamaciones suman 15,022 (0.4%) que incluye tarjetas
prepagadasy valores e instrumentos de inversién.

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.

Evalia y supervisa los productos financieros que ofrecen las
Instituciones financieras y, en su caso, ordena la suspension 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 induzcan al Usuario al error.

Detecta cladusulas abusivas dentro de los contratos de adhesién y
ahora, con las nuevas atribuciones que le da la Reforma Financiera,
puede ordenar que sean eliminadas de los contratos.

4,334,206 4,370,570

2013 2014

En caso de incumplimiento de las Instituciones, la Condusef las
sanciona conforme a la ley aplicable.

Emite ademds 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 aiin no cuentan con el mismo, asi como el uso de
una clave de seguridad.

* Colaboracién 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 los Usuarios 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

Cuentas de depositos
alavista
486,298

Tarjeta de débito

1,446,950 33.1%

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014.

Canales transaccionales reclamados

Respecto al canal transaccional por el cual se realizé la operacion
origen de la reclamacion reportada, el que registra el mayor nimero
de reclamaciones esla Terminal punto de venta con 1,954,468 (44.7%),
7.5% menos que el aflo pasado; seguido de movimientos generados
por el Banco que incluye cargos por comisiones, anualidades,
moratorios, abono de intereses y domiciliaciones con 649,240 (14.9%)
que disminuydé 15.9%; y de Cajero automatico con 589,958 reclamos
(13.5%) con un incremento del 1.9% en relacién al 2013. Estos canales
son los mas reclamados debido a que son los mas utilizados por los
Usuarios.

Por ello, 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 modernizaciéon de los Cajeros autométicos y
TPV's para incrementar la seguridad de las operaciones.

Al mismo tiempo, la Condusef emite recomendaciones para que los
Usuarios tomen medidas para el adecuado uso de estos canales, asi
como para prevenir afectaciones patrimoniales.

Los canales transaccionales con menor nimero de reclamaciones son
Banca por teléfono con 417 (0.01%), 8.1% menos que en 2013; Otros
Bancos con 2,976 (0.07%), con 8.1% de incremento; y Banca movil con
3,670 (0.08%), que creci6 7.3% con respecto al aflo pasado.

"11.1%

Tarjeta prepagada y
Valores e instrumentos
deinversiéon
15,022

55.4%

Tarjeta de crédito
2,422,300

Cabe destacar que a través de canales remotos, los pagos por
celular presentaron un incremento en el nimero de reclamaciones
de 941.8% con respecto a 2013, y si bien es cierto que en nimero
son relativamente pocas, es el medio que presenté el mayor
crecimiento, situacion que se deriva por el mayor uso de los
teléfonos moviles para realizar operaciones financieras.

Por ello, la Condusef ha emitido recomendaciones a los Usuarios
y a las Instituciones financieras para prevenir las inconformidades
por el uso de estos canales, como son memorizar las contrasefas
y no guardarlas en el celular, cambiar de 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 seccién
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 reclamacion

Variacion
(con respecto a 2013)

Terminal punto de venta -7.5%
—
Movimiento generado por el Banco 649,240 (14.9%) -15.9%
Cajeros automaticos 589,958 (13.5%) 1.9%
Comercio por internet 433,159 (9.9%) 26.1%
Comercio por teléfono 227,067 (5.2%) -4.2%
Sucursales 148,080 (3.4%) 8.2%
Pagos por celular 38,142 (0.9%) 941.8%
Operaciones por internet personas fisicas 37,841 (0.9%) 91.2%
Corresponsales 23,073 (0.53%) 37.5%
Operaciones por internet personas morales 5,631 (0.13%) -5.7%
Banca movil 3,670 (0.08%) 7.3%
Otros Bancos 2,976 (0.07%) 8.1%
Banca por teléfono 417 (0.01%) -8.1%
Por definir 256,848 (5.88%) 155.9%

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014.

Causas de reclamacion

La causa de reclamacion mas recurrente, es la de “Cargo no reconocido La Condusef reconoce la problematica y destaca la importancia de
por consumos no efectuados” con 2,478,538 reclamaciones (56.7%), la proteccion al consumidor para impulsar la inclusién financiera
la cual esta directamente vinculada con el uso de tarjetas bancarias y por ello estd comprometida con las acciones que promuevan la
en TPV's (crédito, débito y prepagada), que ademas es el canal y los Educacién Financiera para que mas Usuarios sientan confianza de
productos con mayor nimero de reclamaciones. contratar y utilizar productos y servicios financieros y que sepan,

en caso de presentar alguna inconformidad, qué hacer y a quién
En importancia le siguen: “No entrega cantidad solicitada” con 353,295 acudir.

(8.1%) y “Retiro no reconocido” con 264,712 reclamaciones (6.1%), que
se refieren a los cargos a Cuentas de depdsitos a la vista, Inversiones, o
Tarjetas de crédito por retiros en efectivo no reconocidos por el cliente.

La causa de menor reclamo fue “Inconformidad de rendimientos o
capital pagados” con 945 reclamaciones (0.02%).

Esto impacta de manera negativa 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 afectar
negativamente en la contratacion de tarjetas y consecuentemente en
la inclusién financiera.
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Grafica 1.4 Causas de reclamacion

Cargo no reconocido por consumos no efectuados
No entrega cantidad solicitada
Retiro no reconocido

Cobros no reconocidos por otros conceptos

Pago automatico mal aplicado total o parcialmente (domiciliaciones)
Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o moratorios
Cobro no reconocido de comisién por manejo de cuenta
Depésito no acreditado

Transferencia no reconocida

Pago no acreditado

Producto no reconocido

Error operativo del cliente

Cheques mal negociados

Inconformidad por alteracion de pagarés

Devolucion no aplicada

Cobro no reconocido por comisiones por disposiciones de efectivo

Error operativo del Banco

Inconformidad de rendimientos o capital pagados
Por definir

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014.

2,478,538 (56.7%)

B 353295 (8.1%)
B 264712 (6.1%)

B 225,580 (5.2%)
B 160,436 3.7%)

B 147,227 3.4%)
B 107,825 (25%)
B 106,401 2.4%)
B 62088(1.4%)

J 50344(1.1%)

I 41,697 (1.0%)
| 35.221(0.8%)
| 28119(0.6%)
| 15.539(0.35%)
| 10,542 (0.24%)
| 9,985 (0.23%)
| 6,822(0.16%)
945 (0.02%)

B 262,254 (6.0%)

Resultado de las reclamaciones y tiempo promedio de respuesta*

De las més de 4.3 millones de reclamaciones registradas durante el
2014, 3.9 millones se encontraban concluidas (90%), mientras que el
resto continuaban en trdmite (10%). De las reclamaciones concluidas,
el 73.3% fueron favorables al cliente, porcentaje menor al reportado en
2013 (75.0%) debido a que no se han resuelto el total de reclamaciones.
El tiempo promedio de respuesta favorable en 2014, aumento a 13 dias
hébiles, un dia mas que en 2013 (12 dias).

El resto de las reclamaciones (26.7% y 25.0% para 2014 y 2013
respectivamente), fueron desfavorables al cliente, con un tiempo
promedio de respuesta de 13 dias habiles en 2014, 2 dias menos
que en 2013 (15 dias).

Grafica 1.5 Resultado de las reclamaciones concluidas

79.0%
Favorable al
cliente

77.5%
Favorable al
cliente

21.0% 22.5%

2011 2012

- Desfavorable al cliente

Fuente: Condusef, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2014.
*Dichas cifras podrdn variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

75.0%
Favorable al
cliente

73.3%
Favorable al
cliente

25.0% 26.7%

2013 2014

- Favorable al cliente

Los motivos que determinaron el resultado (favorable o desfavorable) de las reclamaciones se indican en la tabla 1.6
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Tabla 1.6 Motivos de resolucion

Cuando la respuesta es favorable al cliente

Evidencia a favor del cliente 85.1%
Por politica interna* 14.9%
Plazo vencido al Banco 0.001%

Cuando la respuesta es desfavorable al cliente

Evidencia a favor del Banco 84.1%
Falta documentacion del cliente 8.1%
Por politica interna* 5.0%
Cliente desistio 1.5%
Plazo vencido al cliente 0.9%
Reclamacion reportada en mas de una 0.4%
ocasion 70

(*) La Institucion resuelve por aspectos legales, operativos, relacién comercial o alguna otra decision de politica interna.

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014.

Monto reclamado y monto abonado al cliente*

De las reclamaciones registradas durante 2014, los clientes reclamaron un importe de 14,043 millones de pesos, mientras que en
2013 reclamaron 12,349 millones de pesos. En los casos en que las resoluciones fueron favorables al cliente, se procedié al abono
por un importe equivalente a 6,467 millones de pesos en 2014 y a 6,344 en 2013, es decir, el 46.1% y 51.4% del monto reclamado

respectivamente.

Grafica 1.7 Monto abonado al cliente del total reclamado

53.4%
5,840 mdp

51.0%
6,107 mdp

5,103 mdp

5,879 mdp

2011 2012

- Improcedentes
(No abonado)

Fuente: Condusef, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2014.
*Dichas cifras podrdn variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

51.4%
6,344 mdp

46.1%
6,467 mdp
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2013 2014
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Reclamaciones imputables a un posible fraude de Tarjeta de crédito y débito

Durante 2014, se reportaron 2,753,936 reclamaciones que pueden
identificarse como un posible fraude en Tarjeta de crédito y débito, de
un total de 3.9 millones de reclamaciones monetarias que recibieron
las Instituciones financieras que emiten tarjetas. Hubo un decremento
de 3.6% a lo reportado en 2013, es decir, 103,038 reclamaciones
menos. (Grafica 1.8)

El resto de reclamaciones en Tarjeta de crédito y débito (1,115,314) se
identifican como operativas, ya que derivan de inconformidades en
materia de comisiones, intereses, fallas del Banco o del cliente.

Las reclamaciones imputables a un posible fraude en Tarjeta de
crédito y débito son aquellas que proceden de las siguientes causas:

* Robo o extravio del plastico

¢ Clonacién 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
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Grafica 1.8 Reclamaciones de Tarjeta de crédito y débito

1,130,413 1,087,872

2,756,677
71%

2,727,052
71%

2011 2012

[l Reclamaciones operativas

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014.

En 2014, la Tarjeta de crédito tuvo 1,782,668 reclamaciones derivadas
de un posible fraude, lo que significé 65% de la participacion total,
12.0% menos que en 2013, mientras que la Tarjeta de débito aumento
16.8% con relacion al afo anterior y registré 971,268 reclamaciones, es
decir, el 35% restante. (Grafica 1.9).

Respecto a los montos reclamados y recuperados durante el 2014, el
monto reclamado en Tarjeta de crédito fue de 3,565 millones de pesos
y 3,401 millones en 2013, de los cudles se abonaron 2,286 millones
de pesos en 2014y 2,461 en 2013, lo que significd casi 64% y 72% de
abono respectivamente.

En cuanto a la Tarjeta de débito el monto reclamado fue de 1,601
millones de pesos durante 2014 y 1,374 millones en 2013, de los cudles
se abonaron 779 millones de pesos (49% de abono) y 829 millones en
2013 (60% de abono).

1,040,159 1,115,314

2,753,936
71%

2,856,974
73%

2013 2014

[ Reclamaciones imputables a un posible fraude

Para prevenir que se presenten reclamaciones imputables a un posible
fraude con Tarjeta de crédito y débito, la Condusef emite algunas
recomendaciones:

* No dar a conocer a nadie el Numero de Identificacion Personal (NIP).
* No perder de vista la tarjeta cuando al momento de pagar algun
servicio o realizar la compra de algun bien.

e Al realizar un pago, no perder de vista la TPV, para evitar un doble
cargo o que el plastico sea clonado.

e Utilizar la tarjeta en sitios comerciales debidamente establecidos.

¢ Al realizar compras por internet, verificar que sea en sitios seguros y
serios.

* Guardar los vouchers para posibles aclaraciones por cargos no
reconocidos.

Grafica 1.9 Reclamaciones imputables a un posible fraude por tipo de tarjeta

Tarjeta de
débito
35%

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014

Tarjeta de
crédito
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En el marco de la Reforma Financiera, se promovieron una serie de
modificaciones legales con el objetivo de incrementar la competencia entre
las Instituciones financieras, promover el otorgamiento del crédito y generar
mas derechos para los Usuarios de servicios financieros.

Para lograr los objetivos de la Reforma, se han fortalecido las atribuciones
de la Condusef, entre las que destaca el ordenamiento que dicta el articulo
8Bis de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
que faculta a la Condusef para construir y administrar un Buré de Entidades
Financieras que proporcione informacién al publico en general sobre el
desempeno de las Instituciones financieras, en la prestacién de servicios y
productos, para la mejor toma de decisiones.

La adecuada defensa de los Usuarios permitira que el Sistema Financiero
sea mas competitivo, al eliminarse las practicas poco sanas fomentadas por
la alta concentracion de los mercados. Eliminadas esas practicas dafinas, las
Entidades financieras deberan competir con base en la calidad de servicio
que prestan y en la gama de productos que ofrezcan.
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Otros Sectores 189
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Buro de Entidades Financieras

El Buré de Entidades Financieras (BEF) es una herramienta
de consultay difusién que le permite a los Usuarios contar con
informacion 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 informacién adicional
que resulte relevante, a efecto de que tengan mayores
elementos para comparar y elegir la Institucion que mejor se
adapte a sus intereses y necesidades.

Ademads de informar a la poblacién, el Buré de Entidades
Financieras tiene como tarea fomentar la competencia entre
las Instituciones financieras; promover la transparencia
al revelar informacién a los Usuarios sobre el desempeiio
de éstas y los productos que ofrecen y con ello impulsar el
desarrollo del Sector Financiero y econémico del pais.

El Buré de Entidades Financieras contribuye a elevar el
bienestar de la poblacién ya que el Usuario tendrd nuevos
elementos para optimizar su presupuesto, para contratar
el crédito méas adecuado para sus necesidades, y para
incrementar su patrimonio responsablemente.

Lainformaciéon contenida en el BEF se puede consultar a través
del portal de internet www.buro.gob.mx, y en la pagina de
Condusef www.condusef.gob.mx. A su vez, las Instituciones
tienen la obligacién de darlo a conocer en sus paginas web 'y

en sus sucursales.

Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Burd

De Entidades Financieras

La Condusef actualiza la informacién contenida en el Buré
a los treinta dias habiles siguientes al vencimiento de cada
trimestre, con la finalidad de proporcionar a los Usuarios y al
publico en general, informacion actualizada y precisa que le
facilite un manejo responsable de los productos y servicios
financieros al conocer a detalle sus caracteristicas.

ElBurdseintegraapartirdelacopio, procesamientoyevaluacion
de informacién de las propias Instituciones financieras, la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores, la Comisién Nacional
del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comision Nacional
de Seguros y Fianzas, el Instituto para la Proteccion al Ahorro
Bancario de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, el
Banco de México y, por supuesto, la Condusef.

Considerando que cada Sector cuenta con su propia
metodologia de presentacion y evaluacién, conforme a la
disponibilidad de su informacién, el BEF reportard la siguiente
informacion de las Entidades financieras:

Datos de identificacion.

Caracteristicas de los productos y servicios
financieros que ofrecen.

Actividades que se aparten de las sanas practicas.
Numero y monto de sanciones impuestas.
Consultas, reclamaciones y controversias.
Recomendaciones.

Clausulas abusivas en los Contratos de Adhesion.
Opiniones de la Junta de Gobierno.

Disposiciones de caracter general y ordenamientos.
Ofertas publicas del Sistema Arbitral.
Cumplimiento a los registros que administre
Condusef.

Resultados de la facultad de supervision de la
Condusef.

Programas de Educacién Financiera.

Informacion relevante de autoridades competentes
para informar al Usuario.

Con la creacién del BEF, la Condusef reitera su compromiso con
la proteccion y defensa de Usuarios de servicios financieros asi
como con la pronta implementacién de la Reforma Financiera
que fomente la competencia y transparencia dentro del
Sistema Financiero y con ello impulsar el desarrollo del Sector
financiero y econémico del pais.
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Buro de Entidades Financieras

( Enero-Diciembre 2014 )

A diciembre de 2014, el Buré cuenta con informacion de 4,340 Entidades, es decir, 100 por ciento del total de Instituciones en
operacion registradas en el SIPRES (Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros), clasificadas en 25 Sectores

financieros.

Numero de . .
Sectores Financieros

45 Bancos (Instituciones de Banca Multiple)
11 Afores (Administradoras de Fondos para el Retiro)
27 SOFOM E.R. (4 operan a través de los Bancos)
3,035 SOFOM E.N.R.
6 Instituciones de Banca de Desarrollo
2 Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal y Pesquero
3 Burds de Crédito (Sociedades de Informacién Crediticia)
84 Aseguradoras
9 Aseguradoras Especializadas en Salud
9 Aseguradoras de Pensiones
15 Afianzadoras
135 Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo
2 Sociedades de Ahorro y Préstamo
46 Sociedades Financieras Populares
1 Sociedades Financieras Comunitarias
35 Casas de Bolsa
9 Operadores del Mercado de Derivados
585 Sociedades de Inversién
10 Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversién
39 Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion
19 Almacenes Generales de Depésito
9 Casas de Cambio
24 Sociedades Controladoras
103 Uniones de Crédito

77 Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para el Retiro

Fuente: SIPRES (Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros), Condusef.

El Burd cuenta con evaluacion de 22 productos financieros de los
sectores: Bancos, SOFOM E.N.R., Aseguradoras, SOCAPS, SOFIPOS
y Uniones de Crédito.

Se muestran en total 706 calificaciones, de las cuales 506 son
aprobatorias (72%) y 200 son reprobatorias (28%).

El total de reclamaciones mostradas en el BEF asciende a
4,590,113.

El total de las sanciones asciende a 3,803, por un monto de
93,405,624.

Del total de las Instituciones s6lo 164 cuentan con un Programa
de Educacién Financiera.

Se detectaron:

« 171 clausulas abusivas en 5 sectores: SOCAPS (60), Banca
Multiple (50), SOFIPOS (28), SOFOM E.N.R. (18) y Uniones (15).

« 11 practicas no sanas de Bancos.

« 4,038 observaciones de Condusef en 5 sectores: Asegurador

(1,040), SOCAPS (950), SOFIPOS (824), SOFOM E.N.R.(711)y
Banca Multiple (513).

De julio a diciembre de 2014, se han recibido 191,541 visitas al
Portal del Buré de Entidades Financieras.

El Buré cuenta con un catdlogo nacional de los servicios y
productos financieros que ofertan las Entidades financieras que
contiene alrededor de 8,178 productos validados (fichas técnicas).
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Buro de Entidades Financieras

( Informacion Relevante por Sector )

Banca Multiple

« El total de Bancos que conforman al Sector corresponde a 45 Instituciones.

- De estos, 39 cuentan con al menos una reclamacion (87%).

« El total de reclamaciones ascendid a 4,508,344; de las cuales 137,774 fueron recibidas en la Condusef 'y 4,370,570 en la Institucién
financiera.

» Laresolucioén favorable al Usuario fue 72.5% y el tiempo de respuesta de 12 dias hébiles.

« El Indice de atencién a Usuarios promedio del Sector es de 7.61.

+ 24 Bancos registraron al menos una sancién (53%) del total.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 1,622, con un monto de 35.5 millones de pesos.

+ 40 Bancos cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 5 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE y/o
UNE).

» S6lo 11% de las Instituciones de Banca Multiple cuentan con un 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, Cuenta de cheques y Pagaré con Rendimiento Liquidable al
Vencimiento.

« 32 Bancos fueron calificados en al menos un producto (71%); por lo que se muestran 158 calificaciones diferentes, 117 aprobatorias (74%) y
41 reprobatorias (26%).

» Se detectaron 50 cldusulas abusivas.

» 11 practicas no sanas.

+ 513 observaciones de Condusef.

Bancos: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014). Calificacion (0-10)

. ‘a1 o “a: ‘a: Crédito Pagaré con
Tarjetade| Crédito Cre’dlt.o de .Credlto_ Credlto. simple Cu?nt.a de | Cuenta de | Cuenta de Rendimiento
personal | nomina |hipotecario|automotriz (PyMES) | nomina cheques I\-Ilg:clidrﬁ::::t?:

ABC Capital - - - - - 4.25 - 10.00 6.94 10.00
American Express Bank 6.03 - - - - - - - - -
Banca Afirme 8.60 9.13 9.88 7.82 8.66 7.55 9.05 7.00 9.16 8.53
Banca Mifel 6.45 - - 7.25 - - - 7.00 8.52 9.39
Banco Ahorro Famsa 4.50 9.49 8.97 - - = 7.00 7.00 8.24 6.63
Banco Autofin México 7.00 - - - 9.37 - 10.00 - 9.50 10.00
Banco Azteca - 6.23 5.78 - 5.93 5.44 6.30 4.50 8.42 =
Banco Bancrea - - - - - - - - 10.00 10.00
Banco Compartamos - - - - - 2.74 - 7.00 = =
Banco del Bajio 8.13 8.38 9.19 5.63 8.32 - 9.93 - 6.52 8.60
Banco Forjadores - - - - - 5.12 - - - 10.00
Banco Inbursa 7.58 - 8.57 8.35 - - 7.97 - 6.22 9.30
Banco Inmobiliario Mexicano - - - 4.73 - = - - = =
Banco Interacciones - - - - - - - 7.00 9.84 9.95
Banco Invex 7.35 = = - - - - - - -
Banco Mercantil del Norte 6.81 5.35 8.91 461 5.37 - 9.10 5.51 6.26 8.69
Banco Multiva - - 8.36 - 9.08 - 9.28 - 7.92 9.25
Banco Nacional de México 4.31 6.85 6.80 7.45 4.12 6.81 5.11 4.54 5.95 8.45
Banco Regional de Monterrey 7.94 9.82 8.88 8.52 5.62 8.42 - - 9.41 8.98
Banco Santander (México) 5.29 3.75 5.34 3.64 - - 8.69 - 4.10 7.81
Banco Ve Por Mas - - - 8.95 - = - 10.00 - 10.00
Banco Wal-Mart 8.15 - - - - - - - 5.90 9.32
BanCoppel 8.67 9.49 = = = = = 5.48 8.69 9.37
Bansi - - - 8.93 10.00 8.48 10.00 - 8.94 6.59
BBVA Bancomer 6.21 6.79 5.77 4.66 542 = 5.92 4.54 5.25 8.42
Cibanco - - - - 6.98 - - 7.00 9.25 9.31
Consubanco 8.18 - - = = = = = = =
Fundacién Dondé Banco - - - - - 7.91 - - - -
HSBC México 5.59 7.20 6.65 5.94 4.82 8.01 6.78 - 3.99 6.69
Intercam Banco - - - - - - - - 9.29 9.85
Scotiabank Inverlat 3.28 8.90 8.58 4.54 6.00 = 7.92 8.11 4.68 7.84
Volkswagen Bank - - - - 8.72 - - 10.00 - 7.85

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.
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Buro de Entidades Financieras

SOFOM E.N.R.

« El total de SOFOM E.N.R. que conforman al Sector corresponde a 3,035, y se agrupan en:

- SOFOM E.N.R. con Informacién Relevante (392),

- SOFOM E.N.R. con Informacién de Cumplimiento (2,047),

- SOFOM E.N.R. Irregulares (1,233): no Localizadas (489), con Incumplimiento (107) y Constituidas sin Enviar Informacion (637).
- De las 392 SOFOM E.N.R. con Informacion Relevante, 264 cuentan con al menos una reclamacion (67%).
- El total de reclamaciones ascendi6 a 7,101, con un porcentaje de respuesta favorable del 37.1% y un tiempo de respuesta de
16 dias hébiles.
« El Indice de atencién a Usuarios promedio del Sector es de 5.44.
+ 81 SOFOM E.N.R. registraron al menos una sancién (21%) del total.
« Las sanciones impuestas sumaron un total de 1,228, con un monto de 36.3 millones de pesos.
+319 SOFOM E.N.R. con Informacion Relevante cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 73 fallaron en la actualizacion de un
Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO, REUNE, UNE).
« S6lo 6 Instituciones cuentan con Programas de Educacién Financiera, es decir, s6lo 2% de las Instituciones de SOFOM E.N.R. con
informacion Relevante, cuentan 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 y Factoraje financiero.
+ 191 SOFOM E.N.R. con Informacién Relevante, fueron calificadas en al menos un producto (49%); por lo que se muestran 204
calificaciones diferentes, 47 reprobatorias (23%) y 157 aprobatorias (77%).
« Se detectaron 18 clausulas abusivas.
- 711 observaciones de Condusef.

SOFOM E.N.R.: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014). Calificacién (0-10)

Tarjetade| Crédito |Créditode| Crédito Crédito g::::)'lt: Arrendamiento | Factoraje
crédito | personal [ némina | hipotecario [automotriz | (pymEgs) [ financiero | financiero
= 7.85 = = = = = -

Abona Soluciones

Accender Liquidez - - - - - - - 6.85
Administra Tu Futuro - - 6.38 - - - - -
Administradora Solidaria Mexicana - - 7.48 - - - - -
Afix Servicios Financieros - = - - - - - 6.88
Agora Recursos - - - - - - - 6.80
Ako Credit - - 5.75 - - - - -
Aliados Financieros del Golfo - - 6.23 - -
Altus Credit - - - - 7.33 - - -
Apoyo Cotidiano - - - - - - - 6.78
Arco Servicios Financieros - = 6.18 = = = = =
Arfinsa - - - - - - 6.45 -
Arrallandadora Majofin - - 5.68 - - - - -
Arrendadora Griver - - - - - - 7.88 -
Arrendadora Metropolitana ABO - = - - - - 5.83 -
Arrendadora y Comercializadora Lingo - - - - - - 6.03 -
Arrendadora y Soluciones de Negocios - = - - 6.80 = = =
Arrendamiento para Empresas - 9.43 7.61 - - - -
Ategra Arrendamientos Integrales = = = = = = 6.80 -
Attendo - - 5.18 - - - -
Auto Ya = = = = = = 6.30 =
AX Incrementa — - -
Ayuda Oportuna - - 3.96 - - - - -
Balor Dispersora - -
Bicentenario Efectivo - 4.95 - - - - - -
BMW Financial Services de México - - - - 7.23 - - -
C Capital Global > 8.18 - - - - - -
Cabott Capital - 9.63 - - - - - 7.80
Carino y Asoc Servicios Integrales - -
Casa San Expedito - 9.20 - - - - -
Caterpillar Crédito - - - - - - 6.75 -
Cibago Capital - - 6.50 - - - - -
Cintercap = - = - = - - 713
CN Capital - - 3.05 R R N
Comercio Clave de Crecimiento Mundial - - - - - 6.70 - -
Comparia Comercial Comernova - - 6.71 - -
Conautopcién - = - - 5.30 - - -
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SOFOM E.N.R.: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014). Calificacion (0-10)

Tarjetade| Crédito |Créditode| Crédito Crédito (s:irre;‘dilt: Arrendamiento | Factoraje

crédito | personal | némina | hipotecario |automotriz | (pymES) financiero financiero

| Consejo de Apoyo Economico para la PersonaFisicayMoral| - | s4s5 | - | - | - | - | - | - |
| Corporacion FinancieraAtls | - | - | - | - | - | - | 798 | - |
cetfres |\ - | - | - | - | - | - | - | 630
Crediaxes | - | - | - | - | - |58 | - | -
| Credipresto | - | - | 714 | - | - | - | - | - |
 CréditoUnico | - | - | - | - | - | - | 700 | -
| CuentaAhora | - | - | 720 | - | - | - | - | -
| Delagetanden | - | - | - | - | - | - | 575 | -
| Desarrolloy Progreso Familiar | - | 83 | - | - | - | - | - | - |
| Dispersora de Recursos del Centro del Estadode Chiapas | - | 873 | - | - | - | - | - | - |
em |\ - | - ! - | - | - | - | 78 | -
 Emprendesatial | - | - | - | - | - | 570 | - | -
| ExitusCapital | - | - | - | - | - | - | - | 703
FRapido | - | 84 | - | - | - | - | - | -
FactorOptrmo | - | - | - | - | - | - | - | 643
FasecCapital |\ - | - | - | - | - | - | - | 623
Fimubac | - | - | e | - ! - | - | - | -
Fnagtl | - | - | - | - | - | - | 73 | -
FinancieraBepensa | - | - | - | - | 702 | - | - | -
Financierafinca | - | - | - | - | - |67 | - | -
Financiera Prosperidad | - | 788 | - | - | - | - | - | 62 |
fndar | - | - | - | - | - | e [ - | -
Fomepade | - | - | 33 | - | - | - | - | -
Fondo InteligentedeMéxico | - | - | - | - | - | - | 738 | - |
| Génesis, Servicios para el Desarrollo de la Microempresa | - | - | - | - | - | 68 [ - | - |
| GM FinancialdeMéxico | - | - | - | - | ss | - | - | -
| GrupoAccreto | - | &8s | - | - | - | - | - | -
| GrupoFintrost | - | - | - | - | - | - | - | 623
| Grupo Operador Mexicano | - | - | - | - | - | 660 | - | - |
| Grupo Veracruzano Desarrollode Capital | - | - | - | - | 62 | - | - | - |
| HérdezCapital | - | 87w | - | - | - | - | - | -
Imdeneg | - ] 93 | - | - | - | - | - | - |
Impulsemos | - | 8 | - | - I - | - | - | -
IntegraArrenda | - | - | - | - | 248 | - | - | -

Instituciones
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SOFOM E.N.R.: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014). Calificacion (0-10)

Tarjetade| Crédito |Créditode| Crédito Crédito E:’:‘.d;f: Arrendamiento | Factoraje
crédito | personal | némina | hipotecario | automotriz | (pyMEs) financiero |financiero

jscxteafn | - |93 | - | - | - | - | - | 72 |
x| - | 83| - | - | - | - | - | - |
Karum CardServices | 27 | - | - | - | - | - | - | - |
KRP Financial Business | - | - | - | - | w00 | - | - | - |
LaFeriaGrupodeApoyo | - | 870 | - | - | - | - | - | - |
LlFinanciera | - | s | - | - | - | - | - | - |
Magil | - | - | - | - | - | 64 | - | -
| Més AlternativaMeéxico | - | 840 | - | - | - | - | - | - |
MercaderFinancial | - | - | - | - | - | - | 713 | - |
MexFactor | - | - | - | - | - | - | - | 723 |
MicrofinancieraMasborti | - | - | 713 | - | - | - | - | - |
migafin | - | - | - | - | - | - | - | 763 |
NavistarFinancial | - | - | - | - | - | - | 740 | - |
NetFinancial | - | - | - | - | - | - | - | 625 |
OmniaCapital | - | 44 | - | - | - | - | - | - |
pcada | - |98 | - | - | - | - | 78 | - |
| Patrimonio y Beneficio Familiar | - | 80s | - | - | - | - | - | - |
 PresyserdeMéxico | - | - | s8 | - | - | - | - | - |
 PromotoraNoble | - | - | 693 | - | - | - | - | - |
Publiseg | - | - | s | - | - | - | - | - |
QuieroConfianza | - | - | - | 602 | - | - | - | - |
RPardoyAsociados | - | 7e8 | - | - | - | - | - | - |
RegoCash | - |90 | - | - | - | - | - | - |
RegionaldelCentro | - | - | - | - | 760 | - | - | -
SerfimexCapital | - | - | - | - | 48 | - | - | - |
Servicios FinancierosANEC | - | - | - | - | - | - | - | 678 |
ServiciosPacto | - | - | e | - | - | - | - | - |
Spresto | - | - |30 | - | - | - | - | - |
sofnmex | - | - | - | - | - | - | 638 | - |
SolucionPMOS | - | - | 718 | - | - | - | - | - |
| Soluciones Financierascck | 578 | - | - | - | - | - | - | - |

Instituciones

Soporte Corporativo de Occidente - |8 | - | - { - | - | - | - |
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SOFOM E.N.R.: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)

Tarjetade| Crédito |Créditode| Crédito Crédito g:::glt: Arrendamiento | Factoraje
crédito | personal | némina | hipotecario |automotriz (PyMES) financiero |financiero

Telefénica Factoring México - - - - - = - 7.20
Toka Investment 2.55 - - - - - - -
Tu Solucion Efectiva - 9.13 - - z z z z
Un Peso Mas - 8.60 B _ _ _ - N
Unifin Credit = = - - 4.52 - - -
Unimex Financiera - -

V Tu Fin 6.05 - - - - - - -
Valmex Soluciones Financieras - - - - 7.73 - 7.68 -
Value Arrendadora - - - - 6.88 = 7.15 6.23
Vendo Ficil - - - - 7.40 - - N
Veracruzana de Oportunidades - 9.00 - - = > - _
Vextor Activo - - 7.57 - - - - R
VFC Financial Capital - - = - = = 7.40 B
VFS México - - - - - - 6.95 -
Wac de México = 5.00 - - - - _ z
Zurita Consultores Financieros - 8.73 - - - - - -

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.

Aseguradoras

- El total de Aseguradoras que conforman al Sector corresponde a 84.

« De estas, 63 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacién (75%) del total.

« El total de reclamaciones ascendié a 29,315, con un porcentaje de respuesta favorable del 38.6% y un tiempo de respuesta de 20 dias habiles.

« El indice de atencién a Usuarios del Sector fue de 6.58.

+ 40 Aseguradoras registraron al menos una sancion (48%).

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 607, con un monto de 12.9 millones de pesos.

+ 71 Aseguradoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 13 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).
« Sélo 5 Instituciones reportaron un Programa de Educacién Financiera (6%).

« Los productos evaluados en el Sector corresponden a: Seguro de Automovil Residentes, Seguro Bésico Estandarizado de Automdvil, Seguro de
Casa Habitacion, Seguro de Desempleo, Seguro de Gastos Médicos Mayores, Seguro Bésico Estandarizado de Vida, Seguro Educativo y Seguro
Ordinario de Vida con beneficio adicional de gasto funerario, como producto nuevo.

+ 51 Aseguradoras fueron calificadas en al menos un producto (61%); por lo que se muestran 154 calificaciones diferentes, 68 reprobatorias (44%)
y 86 aprobatorias (56%).

« 1,040 observaciones de Condusef.

Aseguradoras: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)

Seguro Ordinario
de Vida con

Seguro Basico| Seguro

Seguro de
Seguro de Ga

Instituciones Automévil | Etandarizado
Desempleo

Seguros BBVA Bancomer .

Metlife México - - - 6.89 3.00 3.44 9.12 4.30
Grupo Nacional Provincial 7.88 8.52 9.17 - 7.62 8.66 7.93 4.59
Zurich Santander Seguros México - - 7.88 3.51 - - - -
Qualitas Compaiia de Seguros 5.74 5.39 - - - - - -
AXA Seguros 8.05 7.30 9.56 - 4.70 6.68 6.76 4.34
Seguros Banamex = 3.35 7.16 8.35 = 5.10 = =
Seguros Banorte 5.49 9.39 9.01 5.50 7.21 5.00 8.03 4.83
Mapfre Tepeyac 8.08 = 8.72 - 6.85 5.66 9.29 6.72
Seguros Inbursa 5.75 7.27 9.33 9.76 5.29 4.82 8.05 4.07
Ace Seguros 4.59 3.26 - 7.99 - 6.82 - -
Seguros Monterrey New York Life - - - - 5.11 6.54 4.58 -
ABA Seguros 5.64 - 9.19 - - - - -
La Latinoamericana, Seguros 7.59 6.28 7.00 - 4.44 2.75 - -
Seguros Argos - - - - - 3.92 = S
HSBC Seguros - - 7.00 8.93 - 5.61 8.79 -
HDI Seguros 5.24 - 8.53 = = - - -
Zurich, Compania de Seguros 5.21 7.15 9.22 - - - - -
Seguros Atlas 7.37 7.06 9.38 = 6.98 6.48 9.45 =
AIG Seguros México 4,94 7.00 9.65 - - - - -
Patrimonial Inbursa - - - - - 5.45 = =
Seguros Afirme 5.95 6.42 9.02 - - 6.93 - -




189

Buro de Entidades Financieras

Aseguradoras: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacién (0-10)

Seguro Ordinario
Seguro de Vida con
Educativo | beneficio adicional
de gasto funerario

Seguro Basico| Seguro s d Segurode |Seguro Basico
. Estandarizado| de Casa Deguro I € |Gastos Médicos| Estandarizado
Residentes | ge Automévil |Habitacion|~ <>¢MP'€0 Mayores deVida

Automovil

HIR Compaiiia de Seguros 6.61 5.39

Allianz México = = 4.64 - 4.83 - 5.65 -
Royal & Sunalliance Seguros (México) 4.76 4.98 9.66 7.69 5.91 5.48 - -
Zurich Vida, Compania de Seguros - - - 8.33 - 491 - -
Aseguradora Interacciones - - 9.56 - - 433 - -
General de Seguros 6.89 9.46 8.54 - - 5.99 8.13 =
Metlife Mas - - - - - 2.48 - -
Cardif México Seguros de Vida - - - 9.87 - 5.00 - -
Seguros Azteca Danos 4.70 - - - - - - _
AN.A. Compaiia de Seguros 577 6.11 = = = = = =
Seguros Multiva 4.39 5.61 9.73 - 5.60 3.73 - -
El Aguila Compaiiia de Seguros 6.80 5.27 = = = = = =
CHUBB de México, Compania de Seguros - - - 8.54 - 5.33 - -
Seguros El Potosi 5.16 6.44 8.41 7.00 = 5.95 = =
Primero Seguros 6.71 5.98 - 9.88 - - - -
Grupo Mexicano de Seguros - - 8.41 = = = = =
QBE de México Compariia de Seguros - - 9.04 - - - - -
Bupa México Compania de Seguros - - - - 5.70 - = =
Deco Seguros - - - - - 5.03 - -
Mapfre Seguros de Crédito - 7.97 - - - - - -
Tokio Marine Compania de Seguros - 6.86 9.52 7.90 - 7.25 - -
Old Mutual Life = = = = = 5.18 - -
Insignia Life - - - - - 5.33 7.12 -
Aseguradora Patrimonial Vida - - - - - 5.15 - -
Aseguradora Patrimonial Danos - 6.36 - - - - - -
Genworth Seguros Vida = = = = = 5.03 = =
Prudential Seguros México - - - - - 5.54 - 6.82
Prevem Seguros - - - - 7.10 = = -
Pan-American México, Compania de Seguros - - - - 7.25 - - -

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS)

« El total de SOCAPS que conforman el Sector corresponde a 135.

« De estas, 46 Cooperativas cuentan con al menos una reclamacion (34%).

« El total de reclamaciones ascendié a 380, con un porcentaje de respuesta favorable del 36.2% y un tiempo de respuesta de 10 dias habiles.

« El indice de atencién a Usuarios del Sector fue de 5.42.

« 25 Cooperativas registraron al menos una sancién (19%) del total.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 29, con un monto de 786,621 pesos.

+ 120 Cooperativas cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 15 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA,
REUNE, UNE).

+ Sélo 7 Instituciones reportaron un Programa de Educacién Financiera (5%).

» Los productos evaluados en el Sector corresponden a: Crédito personal, Crédito de némina, Crédito automotriz, Crédito simple (PyMES),
Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento y Depésito a la vista.

« 74 Cooperativas fueron calificados en al menos un producto (55%); por lo que se muestran 119 calificaciones diferentes, 23 reprobatorias
(19%) y 96 aprobatorias (81%).

« Se detectaron 60 cldusulas abusivas.

+ 950 observaciones de Condusef.

SOCAPS: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)

Pagaré con
Crédito Crédito de Crédito Crédito simple Rendimiento

personal némina automotriz (PyMES) Liquidable al LR

Vencimiento

Caja Popular Mexicana

Caja Real del Potosi - - 6.68 - - -
Caja Morelia Valladolid 5.48 - 6.74 5.50 - -
Caja Popular La Providencia 5.48 6.50 6.50 - - -
Caja Popular 15 de Mayo - - - - - 6.53
Caja Inmaculada 3.14 5.81 6.44 3.38 - -
Cooperativa Acreimex 8.93 6.44 - - - -
CoopDesarrollo 6.59 - - - - -
Caja Hipodromo 555 - 7.01 - - -
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SOCAPS: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)

Pagaré con
Crédito Crédito de Crédito Crédito simple Rendimiento .. .
personal némina automotriz (PyMES)p Liquidable al R ol
Vencimiento
Caja San Nicolas - 9.76 9.85 - - -
Caja de Ahorro de los Telefonistas - - 6.47 - - -
Caja Popular Pio XII - - - - - 7.73
Caja Popular Oblatos 6.07 5.99 6.59 6.20 - -
Caja La Sagrada Familia - - 9.94 - - -
Caja Solidaria La Huerta - - - 5.83 6.55 -
Caja Popular San Pablo 5.76 - 6.17 = = =
Jesus Maria Montafo - - - - - 6.41
Caja Popular San Rafael 7.20 - 6.71 - - -
Caja Popular Cortazar 6.10 - 6.47 - - -
Caja Popular Apaseo el Alto 7.31 6.38 6.41 3.89 - -
Caja SMG - - 6.50 6.16 - -
Fesolidaridad = = = = 6.46 7.16
Caja Popular Agustin de Iturbide - - - - 7.03 7.07
Caja Popular Cristébal Colon 7.74 - 9.97 9.88 - -
Caja Solidaria Ejidos de Xalisco - - - - - 5.72
Caja Solidaria Chiquiliztli - - - - - 9.88
Caja Mitras - - 9.88 - - -
Caja Solidaria Bahia - - - - - 6.14
Caja Solidaria Elota - - - - - 7.46
Caja Solidaria Sierra de San Juan - = - = 6.96 -
Caja Buenos Aires - - 9.94 - - R
Caja Cihualpilli de Tonald 7.28 = 6.83 - - -
Caja Popular Cerano 6.98 - 6.20 6.88 - R
Caja Popular Los Reyes 6.62 6.17 6.17 - - -
Caja Popular Purépero - - - - 6.39 6.59
Caja Solidaria San Gabriel - = - - - 5.99
Caja Solidaria San Miguel Huimilpan - - - - - 6.98
Caja Solidaria Epitacio Huerta - - - - - 735
| Caja Solidaria Campesinos Unidos de Culiacan - - - - - 6.71
Caja Popular Manzanillo - = - 6.11 - 7.31
Caja Solidaria Tecuala - - - - - 7.31
Caja Popular Fray Juan Calero 6.41 = - - - -
Caja Popular Rio Presidio - - - - - 7.61
Caja Solidaria Valle de Guadalupe - = - - - 7.43
Cooperativa San Juan Bautista de San Juan del Rio, Qro. - - - - 9.17 7.34
Caja Solidaria Huejuquilla = = = - - 6.23
Caja Cristo Rey - - - - 5.20 -
Caja Popular San José de Casimiro - - - - - 7.40
Red Eco de la Montaina - - - - - 6.11
Cooperativa Lachao - = - 5.61 5.86 -
Caja Santa Rosa - - - - - 5.63
Caja Popular José Ma. Mercado 6.65 - - - - -
Sistemas de Proyectos Organizados en Comunidad - - - - - 6.41
Caja Solidaria Guachinango - = - 5.60 - 6.38
Caja Popular Las Huastecas - 6.38 6.77 5.87 - -
Caja Santa Maria de Guadalupe - = = = 5.81 9.76
Seficroc - - - - 6.46 7.04
Caja Popular Comonfort = = - - 6.40 -
Caja Popular Santiago Apostol - - - - 5.47 -
Caja Popular Inmaculada Concepcion de la Huerta - - - - 6.69 -
Caja Popular José Ma. Velasco - - - - - 7.49
Caja Popular San José de Tlajomulco - - - - 8.48 9.88
Caja Popular Tomatlan - - - - - 7.52
Caja de Ahorros UNIFAM - - - - 6.04 -
Caja Cerro de la Silla = - - - - 6.38
Caja Depac Poblana = = = = 7.57 6.59
Caja Solidaria Campesina Santa Maria Amealco - - - - - 7.49
Caja Popular Le6n Franco de Rioverde, SLP. - = = - 9.20 6.92
Caja Santa Maria - - - - 6.88 7.10
Caja Zongolica - - - 5.70 = =
Caja San Isidro - - - - 6.54 6.35
Caja Tepic = = = = = 6.98
Caja de Ahorros Tepeyac - - - - 6.42 7.13
Caja Popular Yuriria - - - - 5.96 -

Fuente: Bur6 de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.
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Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS)

- El total de SOFIPOS que conforman el Sector corresponde a 46.

« De estas, 19 Sociedades Financieras Populares cuentan con al menos una reclamacion (41%).

- El total de reclamaciones ascendié a 731, con un porcentaje de respuesta favorable del 46.2% y un tiempo de respuesta de 13 dias habiles.

« El Indice de atencién a Usuarios del Sector fue de 5.97.

+ 8 SOFIPOS registraron al menos una sancién (17%) del total.

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 13, con un monto de 354,067 pesos.

« 36 Financieras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 10 fallaron en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE, UNE).
+ 4 Instituciones reportaron contar con algun Programa de Educacion Financiera (9%).

» Los productos evaluados en el Sector corresponden a: Crédito personal, Crédito de ndmina, Crédito automotriz, Crédito simple (PyMES), Pagaré
con Rendimiento Liquidable al Vencimiento y Depésito a la vista.

« 31 Financieras fueron calificadas en al menos un producto (67%); por lo que se muestran 51 calificaciones diferentes, 21 reprobatorias (41%) y
30 aprobatorias (59%).

» Se detectaron 28 cldusulas abusivas.

+ 824 observaciones de Condusef.

SOFIPOS: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)

Pagaré con
Crédito Crédito de Crédito Crédito simple Rendimiento

personal némina automotriz (PyMES) Liquidable al L LA SR

Vencimiento

Administradora de Caja Bienestar

Akala - - - - - 6.11
Alta Servicios Financieros - - - - 6.52 -
BATOAMIGO - - - 2.24 - -
Caja de la Sierra Gorda - - - - 6.92 7.01
Caja Progressa — - - 4.58 6.47 7.22
Capital Activo - - - - 6.16 5.84
Capital de Inversion Oportuno en México - - - 572 - -
Consejo de Asistencia al Microemprendedor 3.95 = - 2.79 - -
Financiera del Sector Social - - - - - 7.13
Financiera Mexicana para el Desarrollo Rural - - - - - 5.96
Financiera Planfia - - - - 3.48 5.84
Financiera Sofitab = - - - - 6.11
Financiera Sumate - - - 483 - -
Financiera Tamazula - - - 572 6.38 6.53
Fincomun Servicios Financieros Comunitarios - 6.05 - - - -
La Perseverancia del Valle de Tehuacan - - - 5.42 5.51 5.99
Libertad Servicios Financieros 6.63 7.04 6.98 - - -
Mascaja - - - - 6.66 6.74
Multiplica México - - - - - 9.76
Opciones Empresariales del Noreste - - - - 6.25 5.99
Operadora de Recursos Reforma 6.08 - - - - -
Proyecto Coincidir - - - - 6.31 6.32
Sociedad de Ahorro y Crédito La Paz - - - - - 7.52
Sociedad de Alternativas Econémicas - - - - - 5.87
Sociedad Financiera Agropecuaria de Ahorro y Crédito Rural - - - - - 5.63
Solucién Asea - - - 5.40 - 6.29
Te Creemos - - - - - 6.68
TEPADI - - - 5.36 - -
UNAGRA 5.81 - 6.56 - - -
Unete Financiera de Allende - = - - - 7.43

Fuente: Bur6 de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.
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Uniones de Crédito

« El total de Uniones de Crédito que conforman el Sector corresponde a 103.

« De estas, sélo 7 Uniones cuentan con al menos una reclamacion (7%).

- El total de reclamaciones ascendié a 15, con un porcentaje de respuesta favorable del 37.5% y un tiempo de respuesta de 17 dias habiles.

« El indice de atencién a Usuarios del Sector fue de 3.55.

+ 16 Uniones registraron al menos una sancién (16%).

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 22, con un monto de 500,929 pesos.

» 89 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 14 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o
UNE).

» Ninguna Institucién reporté contar con algun Programa de Educacién Financiera.

» Los productos evaluados en el Sector corresponden a: Crédito simple (PyMES) y Crédito simple con garantia hipotecaria.

+ 19 Uniones fueron calificados en al menos un producto (18%); por lo que se muestran 20 calificaciones diferentes, las cuales fueron
calificaciones aprobatorias.

« Se detectaron 15 cldusulas abusivas.

+ No se identificaron observaciones de Condusef.

Uniones de Crédito: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)
e || el
(PyMES)

con garantia

hipotecaria

Union de Crédito Credipyme - 8.56
Union de Crédito Agricola Ganadero del Estado de Yucatan - 8.61
Unién de Crédito El Aguila - 8.93
Union de Crédito Progreso - 7.95
Union de Crédito Alpura - 7.72
UCB Impulsa Unidn de Crédito - 8.23
Union de Crédito Mixta del Estado de Veracruz - 8.02
Unioén de Crédito de Hidalgo - 8.02
Union de Crédito Allende = 7.75
Union de Crédito Mixta de Coahuila - 8.43
Crédit Union Empresarial Unién de Crédito - 7.84
Unidn de Crédito Promotora para el Desarrollo Econémico del Estado de México - 8.58
Union de Crédito para la Contaduria Publica 8.47 -

Union de Crédito General - 9.04
Unién de Crédito DEFINE 8.35 8.08
Cyma Unién de Crédito - 8.69
Unién de Crédito Mexicano de Servicios Profesionales - 8.39
CrediRed Uno Unién de Crédito - 8.36
Unidn de Crédito Esphera 8.22 -

Fuente: Bur6 de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.

( Sectores sin evaluacién de productos )

SOFOME.R.

- El total de SOFOM E.R. que conforman el Sector corresponde a 23.

- De estas, 18 SOFOM E.R. cuentan con al menos una reclamacion (78%).

- El total de reclamaciones ascendid a 2,312, con un porcentaje de respuesta favorable del 53.8% y un tiempo de respuesta de 16 dias habiles.
- El indice de atencién a Usuarios del Sector fue de 6.74.

+4 SOFOM E.R. registraron al menos una sancién (17%) del total.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 121, con un monto de 2.8 millones de pesos.

+ 19 SOFOM E.R. cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 4 fallaron en la actualizaciéon de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE y/o
UNE).

- 2 Instituciones cuentan con un Programa de Educacién Financiera.
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Banca de Desarrollo

- El total de Instituciones de Banca de Desarrollo que conforman el Sector corresponde a 6.

« De estas, 5 cuentan con al menos una reclamacion (83%).

- El total de reclamaciones ascendié a 17,664; de las cuales 443 fueron recibidas en la Condusefy 17,221 en la Institucion financiera.

- La resolucién favorable al Usuario fue 75.5% y el tiempo de respuesta de 12 dias habiles.

« El Indice de atencién a Usuarios promedio del Sector es de 5.58.

- 2 Entidades registraron al menos una sancién (33%),

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 9 sanciones, con un monto de 183, 591 pesos.

« 4 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 2 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE
y/o UNE).

« So6lo 2 Instituciones cuentan con un Programa de Educacién Financiera (Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, y Sociedad
Hipotecaria Federal) 33% del total.

Burods de Crédito (Sociedades de Informacion Crediticia)

« El total de Burds que conforman el Sector corresponde a 3.

« E1 100% de Instituciones cuentan con al menos una reclamacion.

« El total de reclamaciones presentadas en Condusef ascendié a 1,875.

« El 100% de Instituciones registraron al menos una sancion.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 8, con un monto de 184,742 pesos.

« Los 3 Burdés cumplieron con el 100% de sus obligaciones relacionadas con la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).
- 2 Instituciones reportaron contar con algin Programa de Educacidn 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 ascendié a 457, con un porcentaje de respuesta favorable del 32.8% y un tiempo de respuesta de 14 dias habiles.

« El Indice de atencién a Usuarios promedio del Sector es de 3.52.

- Las 2 Entidades registraron al menos una sancion.

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 5 sanciones, con un monto de 116,496 pesos.

+ Solo 1 Institucion cumplid con el 100% de sus obligaciones relacionadas con la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o
UNE).

+ S6lo 1 Institucion reporté contar con algun Programa de Educacién Financiera.

Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES)

- El total de Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES) que conforman al Sector corresponde a 11.

« Las 11 Instituciones cuentan con al menos una reclamacién (100%).

- El total de reclamaciones ascendid a 21,216, de las cuales 12,015 fueron recibidas en la Condusef y 9,201 en la Institucion financiera.

- La resolucion favorable al Usuario fue 72.0% y el tiempo de respuesta de 10 dias habiles.

- El indice de atencién a Usuarios del Sector corresponde a 7.94.

+ 8 AFORES registraron al menos una sancion, es decir el 73% del total.

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 82 sanciones, con un monto de 2.2 millones de pesos.

- 10 AFORES cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fall6 en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).
» 10 Instituciones reportaron un Programa de Educacidn Financiera.

Aseguradoras Especializadas en Salud

- El total de Aseguradoras Especializadas en Salud que conforman al Sector son 9.

- De estas, 6 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (67%).

- El total de reclamaciones ascendi6 a 189; con un porcentaje de respuesta favorable del 28.7% y un tiempo de respuesta de 20 dias habiles.

« El Indice de atencién a Usuarios del Sector corresponde a 6.0.

- 2 Instituciones registraron al menos una sancién (22%).

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 12 sanciones, con un monto de 305,446 pesos.

- Las 9 Aseguradoras Especializadas en Salud cumplieron con el 100% de sus obligaciones relacionadas con la actualizacién de un Registro
obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).

+ Sélo 1 Institucidn reporté contar con algun Programa de Educacion Financiera.
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Aseguradoras de Pensiones

- El total de Aseguradoras de Pensiones que conforman al Sector corresponde a 9.

» De estas, 8 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (89%).

- El total de reclamaciones ascendié a 158, con un porcentaje de respuesta favorable del 42.1% y un tiempo de respuesta de 13 dias habiles.

« El indice de atencién a Usuarios del Sector corresponde a 5.75.

« 4 Instituciones registraron al menos una sancién, el 44% del total del Sector.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 9 sanciones, con un monto de 198,962 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 UNE).

» Sélo 3 Instituciones reportaron contar con algun 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 188; con un porcentaje de respuesta favorable del 14.9% y un tiempo de respuesta de 26 dias habiles.

« El indice de atencién a Usuarios del Sector corresponde a 5.10.

« 6 Instituciones registraron al menos una sancion (40%).

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 25 sanciones, con un monto de 710,899 pesos.

+ 14 Afianzadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).
+ Ninguna Institucién reporté contar con algin Programa de Educacion Financiera.

Casas de Bolsa

- El total de Casas de Bolsas que conforman al Sector corresponde a 35.

- De estas, 15 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (43%).

- El total de reclamaciones ascendié a 154, con un porcentaje de respuesta favorable del 9.3% y un tiempo de respuesta de 28 dias habiles.

- El indice de atencién a Usuarios del Sector fue de 5.16.

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 3 sanciones, con un monto de 54,634 pesos.

» 2 Casas de Bolsa registraron al menos una sancién (6%) del total.

» 31 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 4 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).
« Sélo 3 Instituciones reportaron un Programa de Educacién Financiera.

Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion

- El total de Sociedades Operadoras que conforman al Sector corresponde a 39.

« De estas, 5 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (13%).

- El total de reclamaciones ascendié a 12; con un porcentaje de respuesta favorable del 0% y un tiempo de respuesta de 13 dias habiles.

« El Indice de atencién a Usuarios del Sector corresponde a 5.10.

« 4 Instituciones registraron al menos una sancién (10%).

- Las sanciones impuestas sumaron un total de 7 sanciones, con un monto de 218,181 pesos.

+ 29 Sociedades Operadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 10 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES,
REUNE y/o UNE).

« Sélo 3 Instituciones reportaron un Programa de Educacién Financiera (8%).

Casas de Cambio

« El total de Casas de Cambio que conforman al Sector corresponde a 9.

« De estas, 2 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (22%).

« El total de reclamaciones ascendid a 2, con un porcentaje de respuesta favorable del 50% y un tiempo de respuesta de 2 dias habiles.

- El indice de atencién a Usuarios del Sector fue de 6.24.

+ Sélo 1 Casa de Cambio registré una sancién, con un monto de 32,380 pesos.

« 7 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 2 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o UNE).
» Ninguna Institucién reporté contar con algtin Programa de Educacion Financiera.




195

Buro de Entidades Financieras

( Otros Sectores )

En el caso de los Sectores que no cuentan con informacién
relevante a Reclamaciones y Sanciones, el Buré da a conocer
datos relativos a la oferta de productos financieros, cumplimiento
a los registros de Condusef y Educacion Financiera. Los Sectores
gue conforman esta seccién son:

Sociedades de Ahorro y Préstamo

- Eltotal de Instituciones que conforman al Sector corresponde a 2.
« Ambeas Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

« Ninguna Institucidon perteneciente a este Sector reportd
Programas de Educacién Financiera.

Sociedades Financieras Comunitarias

- Eltotal de Instituciones que conforman al Sector corresponde a 1.
« La Institucion dio cumplimiento a los registros.

« La Institucion no reporté Programas de Educacién Financiera.

Operadores del Mercado de Derivados

- El total de Instituciones que conforman al Sector corresponde
ao.

« Sélo 1 Institucién dio cumplimiento a los registros.

« Ninguna Institucién reporté Programas de Educacion
Financiera.

Sociedades de Inversién

- El total de Sociedades de Inversiéon que conforman al Sector,
corresponde a 585.

« 74 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

« 96 Instituciones reportaron Programas de Educacion Financiera.

Almacenes Generales de Depdésito

- El total de Almacenes Generales de Depdsito que conforman al
Sector, corresponde a 19.

« 6 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

« Ninguna Institucién reporté Programas de Educacion
Financiera.

Sociedades Controladoras

- El total de Sociedades Controladoras que conforman al Sector,
corresponde a 24.

« 2 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

« 2 Instituciones reportaron Programas de Educacién Financiera.

Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para el
Retiro (SIEFORES)

- El total de SIEFORES que conforman al Sector, corresponde a 77.
+ 13 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

+ 12 Instituciones reportaron 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 la materia y que son competencia de esta
Comision Nacional, a través de los procesos de: Evaluacién, 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; e Inspeccion, en donde se verifican procesos y temas
especificos.
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A fin de verificar que las Instituciones permearan en sus sucursales los documentos revisados en la etapa de Evaluacién
y fueran entregados a los clientes al momento de contratar un producto o servicio, se realizo el ejercicio de supervisién
que consistio en revisar expedientes reales de clientes, de los productos siguientes:

Resultados de Evaluacién y Vigilancia

Producto Sector Calificacion Promedio No. Documentos Fecha de Publicacién
Evaluados (2014)
. . « 3 Bancos «6.0
Tarjeta de crédito .5 SOFOM ER. . 6.9 360 28 de enero
Cuenta di:zteaposno ala « 6 Bancos «4.3 20 26 de febrero
« 5 Bancos *6.0
Crédito de némina +1SOFOME.R. «3.7 390 10 de junio
+9 SOFOM E.N.R. «59

Por lo anterior, para el Programa Anual de Supervisién 2014, se determiné realizar un cambio en la metodologia, la cual
considera una Supervisién Integral de los productos.

* 40%: La calificacién obtenida en la primera evaluacion de los formatos.

* 60%: El promedio de las calificaciones de los expedientes reales. Se evaluaron documentos firmados por los
clientes (casos reales).

* 100% calificacién Total

Los productos evaluados bajo esta metodologia son los siguientes:

Calificacion | calificacién Promedio Calificacion Promedio No.D .
Producto Instituciones Promedio Formatos Expedientes Final o.Ev:Ic:::izrs‘ e
(40%) (60%) (100%)
11 Bancos «3.7 «5.1 «4.5 +118
‘1 « 24 EACP®@ «2.9 35 33 *248
Crédito PyME .21 SOFOMEN.R.® ‘17 .46 - .247
« 3 Uniones de Crédito «3.6 . - . - . 18
Inversidn a plazo «32 EACP .3.8 5.4 <49 <346
Credlt'o 5|'mple €ON 1. 17 Uniones de Crédito® .33 «6.5 - +120
garantia hipotecaria
Seguro Basico « 33 Instituciones de
Estandarizado de Vida = Seguros® *27 *65 *6.2 +313
13 Bancos'® +8.0 «7.1 <74 « 466
Tarjeta de crédito +6 SOFOME.R. «9.2 <73 - 8.0 +209
-7 SOFOM E.N.R.? .34 .3.0 . - . 97
Seguro de Vida .
Ordinario con Beneficio * 7 Instituciones de
Adicional de Gastos  Seguros® <73 7.8 <77 101
Funerarios
Crédito hipotecario  * 12 Bancos® 7.7 «8.2 - 8.0 +283
garantizado a la +1SOFOME.R. -43 +3.5 +3.8 . 22
vivienda «2 SOFOM E.N.R." 2.8 1.7 . - .32
Seguro de Gastos « 15 Instituciones de
Médicos Mayores  Seguros +7.2 +7.8 «7.5 .75

(1)Incluye Banco Bicentenario que fue revocado el 23 de Julio del 2014.

(2)Proyecto Coincidir, S.A. de C.V,, S.F.P, fue considerada para la primera revision, sin embargo con posterioridad informé a esta Comisién Nacional que dejaria de ofrecer el producto al
publico, por lo que se dio de baja del RECA y dejo6 de ofrecerse en la pagina web de la Institucion.

(3)Se evaluaron expedientes reales de 16 SOFOM E.N.R.

(4)Se evaluaron expedientes reales de 9 Uniones de Crédito.

(5)Seguros HSBC Vida se fusioné con HSCB Seguros, HDI Seguros vendié su cartera a Insignia Life y Seguros de Vida SURA no pudo ser notificada.

(6)Banco Ahorro Famsa, manifestd que la Tarjeta Famsa, no se considera una Tarjeta de crédito. Derivado de lo anterior, la Institucion no realizé los cambios ordenados en el oficio de
Dictaminacién por lo que se turné el caso al Area Juridica para que realice las acciones que en Derecho procedan y no se solicitaron ejemplos reales.

(7)La evaluacion correspondiente a SOFOM, E.N.R,, se refiere a la Tarjeta de crédito Clasica o Tradicional. Se evaltio un expediente real de 1 SOFOM E.N.R.

(8)Metlife Mas fue considerada para la primera revision, sin embargo derivado del oficio de Dictaminacién, informé que no ofrece el producto.

(9)Se supervisaron 12 Bancos, de los cuales 8 completaron el ejercicio de supervisién, mientras que 4 Bancos no tuvieron contrataciones en el periodo.

(10) Se evalud un expediente real de una SOFOM E.N.R.
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Resultados de Inspeccion

Durante el periodo se enviaron 27 Programas de Cumplimiento Forzoso, derivado de las irregularidades detectadas en
las etapas de Vigilancia e Inspeccién realizadas en el Programa Anual 2013, teniendo los siguientes resultados:

1 Banco Ahorro Famsa

2 Banco Interacciones 1 1 O

3 Tarjetas Banamex 1 0 1

4 Banco Nacional de México 5 0 5

5 ABC Capital 1 1 0

6 Banco del Bajio 4 4 0
7 Banco Invex 2 2 0
8 Banco Ve por Mas 4 4 0
9 Banca Afirme 5 2 3

10 Banco Compartamos 3 0 3

11 Banco Mercantil del Norte 4 2 2

12 Banco Multiva 1 1 0
13 Banco Santander 6 4 2

14 BBVA Bancomer 9 3 6
15 Crédito Familiar 1 1 0
16 HSBC 6 3 3
17 Santander Consumo 3 1 2
18 Scotiabank Inverlat 3 3 0
19 Banca Mifel 5 3 2
20 Banco Inbursa 5 5 0
21 Cibanco 6 6 0
22 Banco Azteca 16 2 14
23 Banco Wal-Mart 4 2 2
24 Banorte-Ixe Tarjetas 4 3 1

25 BanCoppel 5 1 4
26 Banco Actinver 2 1 1

\_27 | Banregio 3 3 0 /

*Se enviaran a la Direccién General de Servicios Legales para que determine lo que en Derecho proceda.

Los resultados de Inspeccion (visitas en sitio) son los siguientes:

Visitas de Inspecciéon a Bancos, SOFOM E.R. y Entidades de Ahorro y Crédito Popular

Banco Ahorro Famsa Del 20 al 27 de enero 7 3.1
Caja Inmaculada Del 17 al 21 de febrero 6 4.0
Banco del Bajio Del 17 al 21 de febrero 7 3.7
Banco Wal-Mart Del 24 al 28 de febrero 7 5.2
BBVA Bancomer Del 18 al 31 de marzo 9 5.1
Banamex Del 14 al 30 de abril 10 1.8
Tarjetas Banamex Del 14 al 30 de abril 6 5.6
Fincomun Del 12 al 16 de mayo 6 2.8
Banca Mifel Del 12 al 16 de mayo 9 3.2
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Visitas de Inspeccion a Bancos, SOFOM E.R. y Entidades de Ahorro y Crédito Popular

(2014) Inspeccionados Temas Inspeccionados
Banorte Del 19 al 30 de mayo 6.6
Banorte-Ixe Tarjetas Del 19 al 30 de mayo 8 5.5
Banco Santander Del 9 al 20 de junio 9 6.3
Santander Consumo Del 9 al 20 de junio 6 0.7
Santander Hipotecario Del 9 al 20 de junio 3 10
BanCoppel Del 15 al 22 de julio 8 6.7
Fundacién Dondé Banco Del 4 al 8 de agosto 4 1.1
Bansi Del 18 al 22 de agosto 9 5.5
Banco Multiva Del 8 al 12 de septiembre 7 3.7
Scotiabank Inverlat Del 17 al 26 de septiembre 9 8.2
Banco Azteca Del 6 al 17 de octubre 9 0.5
Banco Interacciones Del 20 al 24 de octubre 8 2.6

Nota: Libertad Servicios financieros, Caja Morelia Valladolid, Banco Inbursa, Sociedad Financiera Inbursa y HSBC, estan en proceso de andlisis.

Se envi6 a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de la Visita de Inspeccion. 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

Periodo de Visita No. Temas
: Resul
m (2014) Inspeccionados S
i6 adi i Los dos avisos de la UNE no incluyen el dato de
Union de Cr.edltolndustrlal y 6 de febrero ubicacién de la misma, ni nimero de teléfono y
Comercial de Oaxaca correo electrénico
y ST . Los dos avisos de la UNE no incluyen el dato del
Union de Crédito Chihuahuense 4 de marzo 1 c6digo postal de la UNE.
Union de Crédito Industrial,
Comercial y de Servicios de 25 de marzo 1 No cuenta con aviso de la UNE.
Cancun
. s <1 Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
Unién de Crédito Alpura 13 de mayo 1 normativos.
Unidn de Crédito Mexicano de 3 de juni 1 Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
Servicios Profesionales €junio normativos.
.. L 4 . L El aviso de la UNE no informa el nombre completo de
Uni6n de Crédito Empresarial 10 de junio 1 su titular ni la delegacion politica de su ubicacién.
y P T . Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
Union de Crédito de Hidalgo 5 de agosto 1 MOrMatives.
.z Jo T . Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
UCB Impulsa, Union de Crédito | 2 de septiembre 1 normativos.
.z Jo T P e Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
Unién de Crédito El Aguila 2 de diciembre 1 ormatives.
Unién de Crédito del Transporte Car)qglada er|1 vertuo[ <_:i,e IaNre\{ocaclzlgn de I.a auéor{falaon paralgp%rar corrlm%pn'lorbge.clrzdltlo
Publico emitida por la Comision Nacional Bancaria y de Valores, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el dia 21 de Octubre de 2014.
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