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Mensaje del Presidente
“Mas alla de las fronteras”

Con la finalidad de garantizar la adecuada defensa de los derechos de los Usuarios de servicios financieros,
hace 17 anos se creé la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros,
teniendo como propdsito fundamental el asesorar, proteger y defender a los Usuarios ante cualquier conflicto
que se presente entre éstos y las Instituciones que conforman el Sistema Financiero Mexicano.

En su primer afo de operacién, la CONDUSEF consiguié realizar 93 mil acciones de defensa, 17 afios después,
en el afno 2016, se registraron 1 millén 658 mil 794, logrando acumular a lo largo de su historia poco mas de
13.4 millones de acciones de defensa en todo el pais.

Igualmente, iniciamos la proteccién de los derechos de los mexicanos en el exterior. Nuestros paisanos, estén
donde estén, merecen toda nuestra atencion, por lo que buscando reforzar las acciones de atencion y difusion
de informacién de Educacién Financiera a nuestros connacionales, se pusieron en marcha los Médulos de
Atencién a Mexicanos en el Exterior (MAEX), en el Consulado General de México en San Diego, California y
Orlando, Florida.

Los mexicanos radicados en la Union Americana y que acudan a estos Modulos, pueden solicitar los
siguientes servicios:

« Asesoria Financiera.

+ Reporte de Crédito Especial (Bur6 de Crédito).

« Presentacion de quejas contra alguna institucion financiera mexicana.

« Recibir material sobre Educacion Financiera.

« Asistir a videoconferencias sobre temas como Presupuesto, Ahorro, Inversién, Crédito, Seguros, entre otros.
« Recibir asesoria y en caso de tener una queja con alguna institucién de Estados Unidos, canalizar al Usuario
a la Oficina para la Proteccién Financiera del Consumidor (CFPB).

La Educacion Financieray la Comunicacion Social han sido parte importante del quehacer de la CONDUSEF. En
la Semana Nacional de Educacion Financiera (SNEF 2016), participaron un total de 174,069 personas (71,689
en Sede central y 102,380 en los estados de la Republica); se realizaron 22 talleres “Formador de Formadores”
con lo que se logré formar a 1,267 capacitadores para replicar los conocimientos financieros; se acordé el
envio periddico de material de educacién financiera con 143 Instituciones, con lo cual se logré impactar a
1.7 millones de personas; se visitaron 96 escuelas e Instituciones en las cuales se impartieron 329 platicas
educativas con un impacto de mas de 24 mil 383 personas, se imprimieron 632 mil materiales educativos
(revista, alcancias, juegos, cuadernos, etc.); se elaboraron 52 boletines electrénicos “Consejos para tu Bolsillo™:
10.7 millones de correos enviados a una base de 214 mil 364 correos por semana; se realizaron 2 campanas de
difusion Nacional (SNEF y Robo de Identidad); se realizaron 11 inserciones en materia de cuadros comparativos
en los principales periodicos del pais; hubo un total de 3.3 millones de consultas de material electrénico; y la
pagina web registro 8.1 millones de visitas.
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Con la evolucion de la tecnologia y la mayor oferta de productos y servicios financieros para la poblacién, la
CONDUSEF gener6 en 2016 nuevos esquemas de proteccion al Usuario, como son el desarrollo de 2 nuevos
simuladores financieros (Movilidad Hipotecaria y Seguro de Gastos Médicos Mayores), la creaciéon de 2
micrositios informativos y de consulta (Comercio Electronico y Educa tu Cartera), la operacion de un nuevo
registro en materia de seguros (Registro de Contratos de Seguros RECAS), la implementacién del Protocolo
de Atencién PORI (Robo de Identidad), la actualizacién en 4 ocasiones del Bur6é de Entidades Financieras
(BEF) con nuevas secciones y la realizacion de estudios estadisticos relevantes de reclamaciones: posible
fraude, posible robo de identidad, posibles fraudes cibernéticos, politica interna, servicio de adquirencia en
comercios TPV, banca movil, entre otros.

Se logré un maximo histérico en las Defensas ganadas ante tribunales: 99% a favor del Usuario, 60.4 millones
de pesos recuperados.

Se cancelé el registro como institucién financiera a 1,449 SOFOM ENR.

En 2016, nos enfocamos a tener un mayor y mejor acercamiento con los gremios e instituciones, con la
finalidad de atender temas focalizados.

Con el propdsito de acercar, aln mas, los servicios que presta esta Comisiéon Nacional a la ciudadania,
se inaugurd la Subdelegacion Metropolitana “Centro Historico” en la estacion del metro Allende de
la Ciudad de México, en la cual se brindan los servicios de Educacién Financiera, solicitud de CURP,
Rastreo de Afore, Reporte de Buré de Crédito, Reporte de Circulo de Crédito, Quejas en el Registro de
Despachos de Cobranza (REDECO), Registro Publico de Usuarios (REUS), busqueda en el sistema SIAB-
VIDA en caso que el Usuario considere que es beneficiario de algun seguro, asi como el servicio de
Gestion Ordinaria y Gestion Electronica. Al cierre de 2016, se llevaron a cabo 11,374 acciones de defensa.

Ante los excelentes resultados, en 2017 se pondra en marcha la “Oficina de Conciliaciones”
en la estacion “Colegio Militar’, cuyos resultados informaremos en el siguiente Anuario.

Con la finalidad de garantizar los derechos de los consumidores y Usuarios de servicios financieros, la
CONDUSEF y la PROFECO firmaron las bases de un Convenio de Colaboracion en temas como el derecho a la
informacion, seguridad juridica, educacién y divulgacion sobre una cultura de consumo responsable, asicomo
el facilitar la solucién de controversias frente a entidades financieras y comerciales; nos hemos comprometido
a realizar acciones coordinadas para la investigacion y sancion de practicas publicitarias ilegales.

Con estas acciones la CONDUSEF acerca, ain mas, sus servicios a la gente, no sélo en nuestro pais, sino en
los Estados Unidos, cumpliendo con las directrices establecidas en el programa de un “Gobierno Cercano y
Moderno”.

Por lo anterior, la CONDUSEF presenta su Anuario Estadistico 2016, en el cual se condensan los logros mas
importantes de este Organismo.

Mario A. Di Costanzo
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Acciones de
Defensa en
Condusef

Durante 2016 las Acciones de Defensa a los Usuarios se incrementaron
en 7.4% con respecto a las registradas en 2015, resultado principalmente
del crecimiento de las Asesorias.

Las Asesorias que son el filtro para resolver en primera instancia la gran
mayoria de asuntos, mostraron un crecimiento de 8.4% y representaron
el 85.3% del total de las Acciones de Defensa, lo que significé una mayor
participacion con relacién a 2015 (84.5%).

Por su parte las Reclamaciones presentaron un crecimiento de 2.1%,
generado principalmente por los Procesos de Gestion Electronica,
Conciliacion y Dictamen, los cuales en conjunto se incrementaron en
5.4% con respecto a 2015 y representaron el 84.3% del total de las
Reclamaciones, lo que significd 2.6 puntos porcentuales mas que en 2015.
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Productividad Laboral

De 2010 a 2016, las acciones de defensa por
empleado pasaron de 1,485 a 2,260 al ano (52%

mas).
2,260
2,006
1 700 1,798 1,801
1,525 ! -

114'.85/-./.—'

1,658,794
1,303,331 1,359,578 1,544,469

1,239,368 ,303,
1,086,999 1,108,487

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Antes de la Reforma Financiera Con la Reforma Financiera

Plantilla laboral:

(732) (727) (725) (725) (755) (770) (734)*

(*) incluye 115 plazas eventuales



Cobertura Demografica

En 2016, la Condusef efectud 187 Acciones de Defensa por cada 10,000 adultos.

974,411 1,086,999 1,108,487 1,239,368 1,303,331 1,359,578 1,544,469 1,658,794

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Poblacion Adulta  (79.8) (81.9) (83.4) (84.8) (86.2) (87.6) Poblacion Adulta
(78.9 millones) (88.9 millones)

B Acciones de Defensa
—J— Acciones de Defensa por cada 10,000 adultos

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

Cobertura Demografica

Esta administracion se fijo la meta de ampliar la cobertura de atencién a la ciudadania dentro del territorio
Nacional. Ahora Consudef es mas conocida y reconocida como la Institucion que brinda servicios de
Proteccion y Educacion Financiera.

| Municipios con Acciones de Defensa 97%
cobertura

| Municipios sin Acciones de Defensa

79 Municipios

2,378 Municipios
En 2006 la cobertura
era de s6lo 62%
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Proceso de Atencion a Usuarios de CONDUSEF

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

Asesoria

A Aeccorins Orientacién sobre productos y servicios financieros

A través de las Asesorias Técnico-Juridicas (ATJ), le ayuda al Usuario a entender el tipo de producto o servicio que adquirio, sus
caracteristicas, su forma de operacidn y el compromiso asumido por las partes (derechos y obligaciones).
Asi mismo, se puede otorgar orientacién de caracter legal mediante:

« Consultas Juridicas y Orientaciones Juridicas Especializadas es |la herramienta previa y siempre necesaria, puesta a disposicién 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, Condusef proporciona las siguientes asesorias:

« Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias, tiene por objeto que el Usuario pueda tener el conocimiento si es beneficiario de
alguna cuenta de depésito 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, en su caracter de beneficiario, consulta la existencia de un seguro
de vida a su favor.

Reclamaciones

Gestion Ordinaria (GO) y Gestion Electrénica (GE) N CV

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

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

« 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, disefado para la optimizacion
de los procesos y los resultados.

CVControversia Gestion Cobranza (REDECO)

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

por el mismo sistema.
Gestion Cobranza (CO) Controvereia CV

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

« Conciliado: Cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) llegan a un acuerdo para laresolucién de lareclamacion.
« No Conciliado: El Usuario - Institucién 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 contintian con el procedimiento
de Conciliacién, ya sea porque asi lo decidieron, a través de un desistimiento por parte del Usuario, o bien porque
existe un impedimento legal para que la Condusef pueda continuar su mediacién en el asunto.
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Proceso de Atencion a Usuarios de CONDUSEF

Desde entonces, realiza labores de asesoria, proteccion y defensa de los intereses de los Usuarios, buscando en todo
momento la sana interaccién entre los agentes del Sistema Financiero, contanto para este fin con 36 Delegaciones, una
en cada estado de la Republica, salvo en chihuahua que se encuentran 2 y en la Ciudad de México que cuenta con 4
oficinas de Atencién, un Centro de Atencion Telefénica (CAT), la Vicepresidencia Juridica, ademas de 2 nuevos Médulos
de Atencidn en el extranjero (MAEX), ubicadas en San Diego y Orlando.

AR Arbitraje Procedimiento Arbitral

Alno haber arreglo en la etapa de Conciliacidn, 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 razén.

Dictamen Dictamen D

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

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

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

efensa Legal .
DL(;|D pilins 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:

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

Il.- No contar con los medios econémicos para contratar los servicios de un abogado particular.

. - Defensa Legal
Acciones Colectivas e e DLG

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

Asesorias Juridicas , S .
AJ P Penales Asesorias Juridicas Penales

En este subproceso se solventan temas relacionados con la aplicacién de normativas, leyes y reglamentos en materia

de derecho penal.
Concurso Mercantil Concurso Mercantil CM

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

Si existen delitos, se asesorard a los Usuarios en la presentacién de las denuncias por los actos presuntamente delictivos.

Liquidaciones . . . 5 g
LJ Judiciales Liquidaciones Judiciales

Son los juicios que se llevan a cabo cuando se da la insolvencia de una Institucién de Banca Multiple. La funcion de
esta Comisidn es la de representar los intereses colectivos de los acreedores de la Institucién, vigilando la funcion del
liquidador judicial.
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13,389,053 Acciones de Defensa' a Usuarios en CONDUSEF
Historia Estadistica de Condusef 1999-2016

2016/ N  1.6%8.75
2015/ . 1,504,469

2014|: 1,359,578

2013 1,303,331
2012 1,239,368
2011 1,108,487

2010 1,086,999

2000|. N 574411
2005|; R 635,779

2007 N 435,543
329,120

2006|:
N 590,401

2005

2004|; I 382,915
2003|: MMM 302,609
2002§ﬁ 195,996
2001 B 184,346
2000|: [ 162,657
1999;: 93,160

¢ ClasedeInstitucion @ 2016 : 2015 :@ 2014 : 2013 : 2012 @ 2011 @ 2010 : 2009 : 2008

Banca Mdltiple? : 487,1795 449,173§ 408,033§ 406,258 420,124 441,094 456,763 482,332:269,673
Sociedades delnfomadén Crediica: 581,683 573,483 484,643 451,162 362,497 234,956 138,632 79,360: 65,076
P e SR BB S Sl g I
Pocesar | 56036 75089 88,911 89,790 106,394 92,334 92,3931108,183: 80,236
MORE  sp004 7566 5153 56608 53863 47824 67,024 72499 68,530
SOFOMENR! L 24,566 . 18,894 16,062 12,277 2,773
B —— e e e i e

Nof‘nanqeralo | 611005””'”” 91582131220

SQFOLH . W i N 134. 4 002”.. o 536? 4 481 e 077. 0,590

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




15

Acciones de Defensa recibidas

Af

2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010
2009
2008
2007
2006
2005
2004
2003
2002
2001
2000
1999

Asesorias* | Gestion Gestion Gestion bi Solicitudes | Defensalegal|l Asesoria
Ordinaria | Electrénica | REDECO [Conciliacion| Dictamen | Ar itraje paralaDLG Gratuita J

uridica Penal | Mercantiles

1,415,027

1,305,789
1,140,807
1,082,835
1,024,340
886,413
898,089
793,292
487,224
316,152
297,874
358,825
352,340
276,067
170,144

144,761

136,491

77238

5,582

8,594
11,416
10,756
11,661
19,050
24,382
42,277
61,890
73,386

151,576
147,082
158,941
171,241
168,741
163,972
129,842
97,337
47,271
9,861

28,220

31,159

RECLAMACIONES

42,046

38,306
37,525
31,263
27,695
30,001
28,276
34,621
33,332
30,593
26,007
25542
24,660
21,777
21,349
25,473
21,297
14,473

11,909 2,262
9566 1 2141
8241 2 1406
4919 2 1,382
4739 - 1766
2364 - 5734
2,605 - 2,841
2509 - 3155
2455 1 3443
2016 4 2657
1776 1 2,607
2212 21 2889
2497 5 2448
1,935 2,301
1576 26 2,527

- - 13810

- - 4800

- 1445

1,974
1,685
1,239
930
425
854
964
1,130
1,163
874
765
1,002
965
520
374
302
69

144

Concursos | Liquidacion
Judicial

© P W Rk e

11,163,708| 268,994| 1,245,864| 59, 379 514, 416 | 61,409 59,614 15,239 ---

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

'

2007 :
138,410 :
28,281 :
40,441 :
89,957
87,008 :
497
4
705 :
2,580
569 :
366 :
1,910 :
36,322 :
8,493 :

2006
96,820
20,222
33,057
85,221
68,159

2,652
1,173
623
491
1,536
12,721
6,445

. 2005 : 2004 :
© 80,903 71,830 :
© 13,587 6,783 :
20,633 27,447
150,624 :230,105 :
91,749 29,724 .
937 887 '
848 859
591: 606 :
1,569 950 :
14,739 10,368 :
5311 3,356 :

2003

67,023 '
5,012 :

26, 946
153, 340

33,555 :

723

1,052 :
702
846 :

10, 874
2,536

2002

10,802 :

1,581 :

53,624 :
6,068 :
25,712
69,966
24,072

805 :

1,348 :
745 :
1,273

2001
57,731

25,186

80,478

1,299
1,328
1,102

17,222

2000

. 49,581

- 21,500

. 88,597

1,288
508
1,093

£ 1999
£ 36,773 :

8,063 :

- 47,773

Total

4,473,324
© 3,051,445 :
884,472 :
. 1,569,479
1,078,657
170,119 ;
112,288 :
44,544
40,447
2,796 :
13,764 -
10,941
19,303 :
877,461 :
981 335§

58,678 :

%
33.4
22.8

6.6
11.7
8.1
13
0.8
0.3
0.3
0.0
0.1
0.1
0.1
6.6
7.3



Distribucion de las Acciones de Defensa a Usuarios de CONDUSEF

Regiones:

Norte: Baja California, Baja California Sur, Chihuahua,
Ciudad Judrez, Coahuila, Durango, Sinaloa, Sonora.

Oriente: Guanajuato, Nuevo Ledn, Querétaro, San
Luis Potosi, Tamaulipas, Veracruz.

Occidente: Aguascalientes, Colima, Guerrero,
Jalisco, Michoacan, Nayarit, Zacatecas.

Centro: Estado de México, Hidalgo, Morelos, Puebla,
Tlaxcala.

Metropolitana: Metropolitana Central, Metropolitana Norte,
Metropolitana Oriente, Metropolitana Sur, Metropolitana
Centro Historico, Vicepresidencia Juridica.

Sureste: Campeche, Chiapas, Oaxaca, Quintana Roo,
Tabasco, Yucatan.
I CAT: Centro de Atencion Telefdnica.

I REDECO: Registro de Despachos de Cobranza.

I MAEX: Médulos de Atencién en el Exterior (Orlando y San Diego).
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REDECO MAEX
28,220 27
0,
1.7% 0.002%
/\ Norte
193,792

Oriente
167,443

CAT
582,150

Occidente
197,696

Centro
135,605

Sureste

191,395
Metropolitana

162,466
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Comportamiento de las Acciones de Defensa 2016

En 2016 se efectuaron 1,658,794 Acciones de Defensa, lo que significé un incremento del 7.4% respecto de lo
ocurrido en 2015.

Reclamaciones
Asesorias

Variacion Proceso de Atencion
(%)

Asesorias 1,305,789 1,415,027
8.4 Asesorias Técnico Juridicas (AT)J) 1,299,291 1,407,970
16.0 ATJ Informacién Bdsica 802,991 931,776
-4.1 ATJ Emisién de Reporte de Crédito Especial 496,300 476,194
8.6 Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas 6,498 7,057
-68.0 Consultas Juridicas 693 222
324 Orientaciones Juridicas Especializadas 2,122 2,810
21.2 Beneficiarios de Cuentas Bancarias 959 1,162
5.1 SIAB VIDA 2,724 2,863
2.1 Reclamaciones 238,680 243,767
1.0 Controversias 225,141 227,424
-35.0 Gestion Ordinaria 8,594 5582
3.1 Gestion Electrénica 147,082 151,576
-9.4 Gestion Redeco/Cobranza 31,159 28,220
9.8 Conciliacién 38,306 42,046
0.0 Arbitraje 1 1
24.5 Solicitud de Dictamen 9,566 11,909
5.7 Solicitud para la Defensa Legal Gratuita 2,141 2,262
17.2 Defensoria Legal Gratuita 1,685 1,974
36.8 Asesorias Juridicas Penales 144 197
-100.0 Concursos Mercantiles 1 0
-100.0 Liquidaciones Judiciales

- Total General 1,544,469 1,658,794
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{Quien reclama? - Por Edad (%)

De las 243,767 Reclamaciones atendidas a nivel nacional, el 9% fueron jovenes, 64% adultosy el 27%  fue-
ron adultos mayores.

2252, 64%
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{Quien reclama? - Por Género (% Hombres - Mujeres)

De las 243,767 Reclamaciones atendidas a nivel nacional en 2016, el 55% fueron hombres y el 45% fueron
mujeres.
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Sistema
Financiero
Mexicano

Durante 2016 se encontraban dadas de alta ante Condusef 2,982
Instituciones Financieras (autorizadas y en operacién) de las cuales,
1,231 (41.3%) presentaron al menos una Accién de Defensa.

Los Sectores Financieros que mostraron un mayor numero de Acciones
de Defensa con respecto al de 2015 fueron las Instituciones de Crédito
y las Instituciones de seguros, las cuales en conjunto incrementaron sus
Acciones de Defensa en 71,113, lo que significé un incremento de 6.3%.
Por su parte, el Sector que presentd la mayor disminucion en el nimero
de Acciones de Defensa con respecto a 2015 fue el de Instituciones
SAR, ya que pasaron de 132,655 a 108,940 en 2016, lo que significé un
decremento de 17.9%.

Las principales causas de reclamacién fueron: Consumos no reconocidos
con 12.6% de participacion, Gestion de cobranza (REDECO) con 11.6% y
Actualizacién de historial crediticio no realizada, con 6.1%.

Banca Multiple 21
Sociedades de Informacion Crediticia 41
Aseguradoras 47
SOFOM E.N.R. 59
SOFOME.R. 69

Administradoras de Fondos para el Retiro 79
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Banca Miiltiple

Del total de Acciones de Defensa registradas en este Sector, 71.0%
correspondieron a Asesorias (345,976) y el restante 29.0% fueron
Reclamaciones (141,203).

El 63.7% del total de IWas Reclamaciones fueron de 3 Instituciones:
BBVA Bancomer, Banamex y Santander.

Los productos por los que mas reclamaron fueron: Tarjeta de crédito,
Tarjeta de débito y Crédito personal, que en conjunto representaron
el 65.5% del total.

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

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

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector Banca 22
Multiple

Instituciones 23
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Reclamaciones recibidas en el Sector Banca Multiple

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 53,874 38.2
2 Tarjeta de débito 24,025 17.0
3 Crédito personal 14,528 10.3
4 Cuenta de cheques 11,183 7.9
5 Cuenta de ahorro 8,500 6.0
6 Cuenta de némina 7,674 5.4
7 Crédito de nébmina 3,147 2.2
8 Cajero automatico 3,110 2.2
9 Crédito al auto 2,767 2.0
10 Crédito hipotecario 2,447 1.7
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
. El Usuario, cliente y/o socio reclama un consumo
1 Consumos no reconocidos reflejado en su estado de cuenta que no realizé 30,478 | 21.6
B El Usuario, cliente y/o socio se inconforma con las
2 Gestion de Cobranza (REDECO) | gestiones de cobranza que llevan a cabo los despachos| 21,668 15.3
de cobranza
Solicitud de cancelacién de El Usuarlf),, cliente y/o socio indica que so'I|IC|to la
3 . . . cancelacion del producto, pero la Institucién no lo
producto o servicio no atendida . . 8,401 5.9
/ licad ha cancelado y, en su caso, siguen realizdndose los ’ .
y/o no aplicada cargos automaticos a su cuenta bancaria
4 Cargos no reconocidos en la El Usuario, cliente y/o socio no reconoce o no identifica 8.359 5.9
cuenta el cargo reflejado en su estado de cuenta ’ *
Disposicién de efectivo Cargos a cuentas de dep6sito a la vista (tarjeta de
5 en cajerp automatico no débito), inversiones, ahorro, o tarjeta de crédito por 5679 4.0
reconocida por el Usuario, retiros en efectivo no reconocidos por el cliente, dicha ! *
cliente y/o socio disposicion fue a través de un cajero automatico (ATM)
6 Transferencia electrénica no El Usuario, cliente y/o socio no reconoce un cargo a su 5,588 4.0
reconocida cuenta realizado a través de su banca electrénica
Actualizacion de historial El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se realizd
7 crediticio no realizada la modificacion o correccion solicitada a su reporte de | 4,692 33
crédito
Cheque pagado no reconocido | El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber librado 3630 2.6
8 por el titular el documento (cheque) ’ .
9 Idne_f:locr:g)jrig(])l?)addefomno?:tsoa:jdeolas El Usuario, cliente y/f) s.ocio difiere con la mensualidad 3,409 2.4
. o con el saldo del crédito
amortizaciones
Disposicion de efectivo en El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
ventanilla, sucursal y/o cajero : » clientey. : 3.006 2.1
10 automético no reconoc|da por rea|lzad0 un retiro de efeCtIVO ’ °
el Usuario, cliente y/o socio




Banca Muiltiple 487,179 Acciones de Defensa

Variacion 2016- 2015

Asesorias
345,976
w
o]
13.7% 5
Reclamaciones 141,203 2
o Controversias 128,779
e Otros Procesos 12,424 «
Legales* %
Controversias S
é -2.6%
o
16.9% g
-4
*8,555 asuntos de Solicitud de Dictamen, 1,904 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 1,790 asuntos de Defensa Otros Procesos Legales

Legal y 175 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

=
—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 115,282 | 33.3 g:ée(:'rnzgfgg@sszt:\rl?c?(l):%r:\c;?‘rgiaerggnto de 132,886| 38.4
Tarjeta de crédito 89,317 258 Consumos no reconocidos 40,666 11.8
Tarjeta de débito 36,762 | 10.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 15,076 44

Solicitud de cancelacion de producto o servicio

Crédito personal 26,725 7.7 no atendida y/o no aplicada

11,379 33

Cuenta de ahorro 15,521 45 Cargos no reconocidos en la cuenta 9,942 29

Reclamaciones

2\6","2%51"5 Favg/fable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 53,874 | 38.2 -20.5% 61.2 Consumos no reconocidos 30,478 21.6
Tarjeta de débito 24,025 | 17.0 14.3% 427 Gestion de Cobranza (REDECO) 21,668 | 153
Crédito personal 14,528 | 103 5.2% 43.6 EgJLﬁLtigdnﬂea:ggg?ggC‘y?g de g{,‘,}ﬂ;‘g? ° | 8401 | 59
Cuenta de cheques 11,183 | 7.9 23.4% | 349 Cargos no reconocidos en la cuenta 8359 | 59

| Cuenta de ahorro 8500 | 60 | | 27% | 421 | e e norel Usiario chenteyiosoo | 5679 | 40

indices

.

Reclamacion**

Resolucion
% % No
Favorable  Favorable

NGm. de indice
Multas Monto Producto Sector

Tarjeta de crédito***
M 484 51.6 1,545 | 51,776,743.4 (Porjcada 1,000 tarjetas) 2.2
Tiempo promedio de respuesta en .. Tarjeta de débito
dias habiles Indice de Multas (Porjcada 100,000 contratos) 23.2
Cuenta de ahorro y depdsito
Sector 28 Sector p?azo (Por cada 1,00gcontgtos) 5.1
Cuenta de ndmina 23.2
(Por cada 100,000 contratos) .
Cajero automatico
(PorJ cada 1,000 cajeros) 64.9
Terminal punto de venta 08
\(Por cada 1,000 terminales) .

(**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Leyde  (***) El indice se calcul6é con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de  SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa; y el nimero de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.



Banco Azteca, S.A. Acciones de Defensa (.'3

Banco Azteca
Variacion 2016 - 2015

Asesorias
15,999 ”
&
-5.4% 2
w
<
Reclamaciones 8,305
y -6.6%
, e Controversias 7,768 g
0, 9
34.2% ! Controversias %
¢ Otros Procesos 537 3 .8.1%
Legales* g "o.170
1]
]
o}
[
| Otros Procesos Legales
* 336 asuntos de Solicitud de Dictamen, 87 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 90 asuntos de Defensa Legal y
24 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

=
_

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
crécitopersonal 395 | 247 | |Crentadénsobredfundonamientodelos | 3755 | 535
Tarjeta de crédito 3,124 19.5 Consumos no reconocidos 2,512 15.7
:._Innf:;r;r;gai)czn sobre productos y servicios 2987 18.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,792 112
Tarjeta de débito 2,086 13.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 954 6.0
LCuenta de ahorro 1,967 12.3 \Negociacién de créditos (Orientacion) 838 52
2\631'2%1“5 Favc(:/r?abl 5 Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 2,553 30.7 -13.7% 40.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 2,184 26.3
Tarjeta de crédito 1,911 | 230 -28.6% 50.9 Consumos no reconocidos 1,768 | 21.3
Tarjeta de débito 1,399 16.8 37.8% 58.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 668 8.0
Cuenta de ahorro 1,157 13.9 3.4% 54.2 Consumos via internet no reconocidos 366 4.4
Crédito simple 463 | 56 -204% | 4238 Inconformidad con el saldo del crédito | 591 | 35 |

indices

% % No Num. de indice

Favorable  Favorable Multas LI LTS Institucion Sector

Institucion 503 | 497 | |Institucién 54 | 53166446 || Jaricta de credito 389.8 22

Tarjeta de débit
Sector 484 51.6 Sector 1,545 |51,776,743.4 || (arjeta 0e CCON0 09 20.4 23.2

Cuenta de ahorro y depésito

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles indice de Multas a plazo (Por cada 1,000 contratos) 425 5.1
Institucion 24 Institucion 0.7 &‘fig‘}? 1%80?&52@3 1.2 232
Sector 28 Sector 1.1 Cajero automatico 81.9 64.9

(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta 0.2 0.8
(Por cada 1,000 terminales) . .

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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(/'\
Banco Ahorro Famsa, S.A. Acciones de Defensa P

Banco Famsa
Variacion 2016 - 2015

Asesorias
n
3,705 68.3% £
2
4]
w
<
Reclamaciones 1,718
e Controversias 1,669 9
0, c
31.7% e Otros Procesos 49 Controversias -§ 7.6%
Legales* e /- °
19.5% 3
| -4
* 37 asuntos de Solicitud de Dictamen, 6 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 5 asuntos de Defensa Legal y 1 o P Legal
asunto de Asesorias Juridicas Penales roshocesos Legales

=
-

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,217 32.8 Orientacion sobre el funcionamiento de 1,413 38.1
’ productos y servicios financieros
Crédito personal 1,124 303 Gestion de Cobranza (REDECO) 472 12.7
Actualizacion de historial crediticio no
Tarjeta de crédito 667 18.0 reaILilzaI;a : istort i 252 6.8
Crédito simple 225 6.1 Negociacion de créditos (Orientacion) 172 4.6
Cuenta de ahorro 130 35 Inconformidad con el saldo del crédito o del 163 44

\monto de las amortizaciones

-

J

Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\631”6?%’1“5 Fav ;/;)abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 762 444 -3.7% 37.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 720 41.9
Tarjeta de crédito 386 22.5 -26.8% 425 :-\ec;;.ixzaallquon de historial crediticio no 137 8.0
At Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito simple 145 8.4 -39.8% 49.5 o del monto de las amortizaciones 120 7.0
(P:roobc::;tzc; ?RErB?EtCeOrI)a de 133 7.7 68.4% - Consumos no reconocidos 105 6.1
Incumplimiento con los términos del
Cuenta de ahorro 70 4.1 ) 2.9% 344 ) contrato 58 34 )

indices

% % No Num. de oriie P indice
Favorable  Favorable Multas roducto Institucion

Institucién 392 | 608 | |Institucion 7 | 1288520 || Jarietade credito 13.1 22

Tarjeta de débit
Sector 484 51.6 Sector 1,545 |51,776,743.4 || (arjeta g€ CCOI0 09 46 232

Tiempo promedio de respuesta en (o Cuenta de ahorro y depésito
dias habiles Indice de Multas a plazo (Por cada 100 At 8 44 5.1

Cuenta de némina

Institucion 26 Institucion 0.4 (Por cada 100,000 contratos) - 232
Cajero automatico

Sector 28 Sector 1.1 (o 11600 a0 183 64.9
Terminal punto de venta 10 0.8

(Por cada 1,000 terminales)

A

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el niimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Leyde  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



American Express Bank (México), S.A. 3,799 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
2,827 2
74.4% <
Reclamaciones 972
w
[
o Controversias 960 . 8
Controversias g -15.8%

e Otros Procesos 12 £ ‘
Legales* 2
o<

Otros Procesos Legales

*12 asuntos de Solicitud de Dictamen

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Tarieta de crédito 1459 516 Orientacion sobre el funcionamiento de 1221 432
) ! ) productos y servicios financieros ! ’
Inforrr!acién sobre productos y servicios 1079 382 Gestion de Cobranza (REDECO) 264 9.3
financieros ! :
Crédito personal 171 6.0 Consumos no reconocidos 225 8.0
e Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
Crédito simple 22 0.8 atendida y/o no aplicada 161 57
Terminal punto de venta (servicio de adquirencia) 14 05 Actualizacion de historial crediticio no realizada 114 4.0
. N\ J
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘{;‘1’2%’1"5 Favg/fable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 749 77.1 -19.6% 53.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 436 44.9
Crédito personal 101 10.4 60.3% 444 Consumos no reconocidos 107 11.0
i Solicitud de cancelacion de producto o
E[,%“l;‘,‘,tz‘; ?EErBE?(S')a de 61 6.3 -12.9% - servicio no atendida y/o no aplicada o8 10.1
Terminal punto de venta Actualizaci6n de historial crediticio no
(servicio de adquirencia) 6 0.6 0.0% 0.0 realizada 69 7
Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 38 3.9

indices

Reclamacion**

Resolucisn [ Mutes

% % No Nam. de Indice

Favorable  Favorable Multas Monto Producto i
Institucién 520 | 480 | |Institucién 0 0.0 Tarieta de crédito 16 22
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 |51776743:4 || F3HSE2 56656 Sniowos : 232
Tiempo pro(rjr;:sdli:;I gﬁ E:rseSpues'ca en indice de Multas g%?gztg goerggjgl;l:& gcgﬁg?ossi)to 166.7 5.1

Cuenta de némina

Institucion 34 Institucion 0.0 (Por cada 100,000 contratos) - 23.2
Cajero automatico
Sector 28 Sector 1.1 (Po;cada 1,000 cajeros) - 64.9

Terminal punto de venta 0.8
JPor cada 1,000 terminales) .

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculd con base en el niimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



Banca Afirme, S.A.

Asesorias
1,416

70.8%

*15 asuntos de Solicitud de Dictamen, 5 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 4 asuntos de Defensa Legal

Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos
Legales*

584

5

Acciones de Defensa

2016-2015

60
24

Controversias

71.4%

Otros Procesos Legales

Mz, AFIRME

Asesorias

Reclamaciones

8.8%

)

Principales Productos y Causas del Sector

—/

Principales Productos

Asesorias

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

s - : Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros 503 355 productos y servicios financieros 566 40.0
Crédito personal 303 214 Actualizacion de historial crediticio no realizada 126 8.9
Tarjeta de crédito 190 134 Consumos no reconocidos 78 5.5
Tarjeta de débito 70 49 Gestion de Cobranza (REDECO) 77 5.4
Crédito simple 69 49 Negociacién de créditos (Orientacion) 50 35
- J N\ J
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘631”6‘?%’1"5 Favc%)able Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 210 36.0 -1.9% 61.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 132 226
. .- Actualizacién de historial crediticio no
0,
Tarjeta de crédito 114 19.5 14.0% 54.8 realizada 85 14.6
Tarjeta de débito 41 7.0 2.5% 35.7 Consumos no reconocidos 55 9.4
Producto en materia de o } .
Cobranza (REDECO) 37 6.3 131.3% Cargos no reconocidos en la cuenta 25 43
Crédito simple 35 6.0 29.6% 70.8 Crédito no reconocido en el historial 25 43
crediticio ’

Resolucion

% % No

indices

Num. de

Monto

Reclamacion**

indi
Producto

ce

Favorable  Favorable Multas Instit
Institucién 533 | 467 | |Institucién 87 | 26841840 || Jaricta e credito 36 22
Sector 484 | 516 | |sector 1545 517767434 | Jarieta dedébito 52 232
Tiempo Pro(rj?:jli]r;gﬁersemuesta en (hdiceda Multas glﬁg}g gsr?ggqr&gcgsg?ossgto 1.1 51
Institucion 31 Institucién 14.9 Cuenta de nomina | 43 232
kSector 28 ) \Sector 1.1 ) (Egéceaﬁ‘; ﬁ&%‘g};‘iﬂf° 6.8 64.9
Ferminalpunto de venta 04 08

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de

de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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

(**) Elindice se calcul6 con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el niimero



BBVA Bancomer, S.A. 121,540 Acciones de Defensa BBVA Bancomer

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
83,464
&
o =
68.7% 17.8% g
<
Reclamaciones 38,076
) 0.0%
o Controversias 33,524 Controversias "
9 £
31.3% e Otros Procesos 4,552 2
Legales* g 1.6%
15.1% s
3
-4
! Otros Procesos Legales
* 3,007 asuntos de Solicitud de Dictamen, 769 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 748 asuntos de Defensa Legal

y 28 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

()
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

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

24,604 | 29.5 Orientacién sobre el funcionamiento de los 28,639 | 343

Informacion sobre productos y servicios financieros s :
productos y servicios financieros

Tarjeta de crédito 21,257 | 255 Consumos no reconocidos 10,536 126
. . Disposicion de efectivo en cajero automatico
Tarjeta de débito 11,525 | 13.8 no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio | 3489 | 4.2
- Solicitud de cancelacion de producto o servicio
Crédito personal 4,332 5.2 no atendida y/o no aplicada 2,809 34
Cuenta de némina 4,075 49 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,796 33
.
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% [l /aracion % Principales Causas Asuntos Part.%
P . 2016-2015 Favorable .
Tarjeta de crédito 12,117 31.8 -23.7% 50.0 Consumos no reconocidos 8,760 23.0
Tarjeta de débito 9,229 24.2 6.8% 34.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,416 2.0
L. Disposicion de efectivo en cajero automatico
Cuenta de némina 2,739 7.2 48.7% 341 no reconocida por el Usuario, cliente y/o 3,053 8.0
socio
Cuenta de ahorro 2,698 7.1 11.9% 36.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,556 6.7
Cuenta de cheques 2,628 6.9 15.3% 32.1 Transferencia electrénica no reconocida | 2,291 6.0
- J - J - J

Resolucion Reclamacion**
Fav:?able Fa:f)lr‘\lacl,ole 'l\\lﬂﬁu'ala(:e ionto RClRE Ins I"d'

Institucién 400 | 600 | |Institucion 328 | 86935313 || fareta de crédito 2.1 2.2
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 |51,7767434 | BRHIetR 0 e o9 428 232
Tt e de s i e ol RTY: 2
Institucién 28 Institucién 0.9 (%gre&‘?dtf 18'505‘0‘1mi2?os) 34.0 232
Sector 28 Sector 1.1 Gajero automatico 146.4 64.9
Terminal punto de venta 11 08

(Por cada 1,000 terminales)

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculd con base en el niimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



Banco Compartamos, S.A. 3,538 Acciones de Defensa Uil R
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
2,877 2
8
19.6% §
Reclamaciones 661
e Controversias 659 §
]
fetg;?elgocesos 2 Controversias E 3.9%
E:

100.0%

*2 asuntos de Solicitud de Dictamen Otros Procesos Legales

)
-

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
:__Innfgrr‘rgg::ci,(;n sobre productos y servicios 1,309 455 g::)%r:lt?tccl,c;r; s;g?\;ii i%I Sf%r;gigggp;isento delos 1,523 52.9
Crédito personal 1,128 39.2 Negociacion de créditos (Orientacion) 304 10.6
Crédito simple 237 8.2 :\ece;cllil:allijgdén de historial crediticio no 254 88
Tarjeta de crédito 88 3.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 188 6.5
Cuenta de ahorro 17 0.6 Inconformidad con el saldo del crédito o del 69 24

monto de las amortizaciones

-

|

J

Reclamaciones
T Variacion % . .
Principales Productos  Asuntos Part.% Wl 50162015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 478 723 3.0% 42.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 293 443
e s Actualizacion de historial crediticio no
Crédito simple 64 9.7 -5.9% 41.5 realizada 135 204
Producto en materia de ) Inconformidad con el saldo del crédito
Cobranza (REDECO) 63 o5 16.7% o del monto de las amortizaciones 40 6.1
. Eliminacién de historial crediticio 26 3.9
Crédito al consumo 2 0.3 - 0.0 no realizada :
Crédito no reconocido en el historial
Crédito de némina 2 0.3 - 0.0 crediticio 20 3.0
. J .

Indices

Multas* Reclamacion**

% % No Num. de indice

Resolucion

Favorable  Favorable Multas Monto L) Instit
Institucion 429 57.1 Institucion 0 0.0 }%f’c‘ggg]%goctgﬁgggo - 2.2
Tarjeta de débito
Sector 48.4 51.6 Sector 1,545 151,776,743.4 | | (30 eta 08 O onaatos) 0.6 23.2

Tiempo promedio de respuesta en (o Cuenta de ahorro y depésito
dias hébiles Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00(¥cont?atos) 0.1 5.1

Institucién 17 Institucion 0.0 ggfég}f 1od(f 05‘0‘12,‘1{2?05) - 23.2

Sector 28 Sector 1.1 Gajero automatico 500.0 64.9

Terminal punto de venta 0.8
(Por cada 1,000 terminales) .

() Numero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) E] indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBVy el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



Cibanco, S.A. 787 Acciones de Defensa /" c1Banco

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

548 "
8
g
3
<<
Reclamaciones 239
119.6% "
e Controversias 224 g
: 2
30.4% e Otros Procesos 15 LIETET g 121.3%
Legales* 5
150.0% y
o«
Otros Procesos Legales

*12 asuntos de Solicitud de Dictamen y 3 de Solicitud para la Defensa Legal

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

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

. - . Orientaci6n sobre el funci iento del
Informacion sobre productos y servicios financieros | 202 36.9 p:ézr:l ?:;g; er‘:ii;s ?1:;': 22::':" odelos 225 41.1
- Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito al auto 88 16.1 del monto de las amortizaciones 25 46
Crédito personal 84 15.3 Incumplimiento con los términos del contrato 25 4.6
Tarjeta de débito 33 6.0 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 22 4.0
Solicitud de cancelacién de producto o servicio
LCuenta de cheques 25 4.6 J [ no atendida y/o no aplicada 18 33 )
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% z\gﬂrgf%}"s Fav:/:abl A Principales Causas Asuntos Part.%
- Incumplimiento con los términos del
Crédito al auto 58 243 114.8% 35.7 contrato 25 10.5
L Inconformidad con el saldo del crédito o 1 8.8
Crédito personal 53 222 307.7% | 65.9 del monto de las amortizaciones -
Cuenta de cheques 22 9.2 69.2% 30.0 Gestién de Cobranza (REDECO) 16 6.7
Tarjeta de débito 21 88 31.3% 27.8 Actualizacion de historial crediticio no 14 59
. realizada '
Crédito de némina 15 6.3 650.0% 72.7 Consumos no reconocidos 13 54
J J

indices

% % No Num. de indice

Favorable  Favorable Multas Mot Producto Institucion

Institucién 42.5 57.5 Institucion 3 61,828.0 @3235?1%8&2%353’ . 2

Tarjeta de débito
Sector 48.4 51.6 Sector 1,545 151,776,743.4 | | (20Cta O8O oniaatos) 79.1 232

Tiempo promedio de respuesta en - Cuenta de ahorro y depésito
dias habiles Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00(¥contrpatos) 2.7 5.1

Institucion 26 Institucion 1.3 %},‘%}}3 16’0? et - 232

Sector 28 Sector 1.1 Gajero automatico 14.1 64.9

Terminal punto de venta 0.8
(Por cada 1,000 terminales) .

J

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Leyde  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



31

BanCoppel, S.A. 14,004 Acciones de Defensa I BanCoppel

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
10,655 "
28.7% £
2
3
<<
Reclamaciones 3,349
14.4%
o Controversias 3,156 g
Controversias <
23.9% e Otros Procesos 193 g
Legales* g 16.8%

S
&

Otros Procesos Legales

*151 asuntos de Solicitud de Dictamen, 18 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 20 asuntos de Defensa Legal y 4

asuntos de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de los
financieros 4269 | 401 productos y servicios financieros 4,740 44.5
Tarjeta de crédito 3,763| 353 Consumos no reconocidos 2,415 227
Tarjeta de débito 888 83 Actualizacion de historial crediticio no realizada 427 4.0
Crédito personal 773 7.3 Negociacion de créditos (Orientacion) 303 2.8
Cuenta de ahorro 407 | 3.8 Consumos via internet no reconocidos 254 2.4
. J . J
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% agasion % Principales Causas Asuntos Part.%
P -70 B 2016-2015 Favorable P - 70
Tarjeta de crédito 2,105 | 629 13.5% 47.9 Consumos no reconocidos 1,600 478
Tarjeta de débito 537 16.0 48.3% 33.9 Consumos via internet no reconocidos 229 6.8
Crédito personal 310 | 93 6.9% 24.3 Actualizacién de historial crediticiono | 557 | 45
realizada
Cuenta de ahorro 186 5.6 0.5% 383 Gestion de Cobranza (REDECO) 196 5.9
Valores e instrumentos de o .
inversion 48 1.4 ) 26.3% 25.6 | Cargos no reconocidos en la cuenta 91 2.7

indices

% % No Ndm. de - e
Favorable  Favorable Multas Onto) [EEED Sector

Institucién 426 Institucién 4321605 || farjeta de crédito 06 22
Sector 48.4 51.6 Sector 1,545 |51,776,743.4 (Tp?;l;gf,g 1%'508'531,&&05) 3.0 23.2
= i et S dedamoydendeme | 5 3
Institucién 23 Institucién 0.6 %},‘r‘t’;?(}a“‘ 181503022?@23)5) 13.0 23.2
Sector 28 Sector 1.1 (cPcaxj P ?,&%"cgl?}fsi)m 41.1 64.9

Terminal punto de venta 0.8
(Por cada 1,000 terminales) .
.

J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



Consubanco, S.A. Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Consubanco

Asesorias
564 8
g
117.8% g
Reclamaciones 251
154.2% g
30.8% e Controversias 244 ? §
® [
® Otros Procesos 7 Controversias g 161.5%
Legales* - ®
oc
Otros Procesos Legales
*7 asuntos de Solicitud de Dictamen
( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 195 346 Orientacion sobrg gl funciongmiento delos 192 34.0
productos y servicios financieros
i6 ici La Institucidn no entrega la carta de liberacion
}:Inforn']aCIon sobre productos y servicios 161 28.5 de adeudos y/o carta ﬁ?\iquito, factura, garantia, 47 8.3
nancieros gravamen, 1er testimonio
Tarjeta de crédito 140 248 {:\ecatllijzaahégc'on de historial crediticio no 39 6.9
 pie s Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado
Crédito simple 24 43 por el Usuario, cliente y/o socio 30 53
-~ - Solicitud de cancelacién de producto o servicio
\Credlto de ndmina 21 3.7 J (o atendida y/o no aplicada 29 > )

Reclamaciones
Ay Variacion % . .
Principales Productos  Asuntos Part.% [l ,016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
o Crédito otorgado sin ser solicitado ni
Crédito personal 124 49.4 217.9% 67.7 autorizado por el Usuario, cliente y/o socio| _*> 17.1
Actualizacion de historial crediticio 28 1.2
Tarjeta de crédito 84 335 162.5% 59.3 no realizada :
Crédito no reconocido en el historial 27 108
Crédito de némina 16 6.4 23.1% 61.5 crediticio :
Solicitud de cancelacién de producto o 24 26
Crédito simple 15 6.0 87.5% 50.0 servicio no atendida y/o no aplicada :
Cuenta de némina 3 12 200.0% 66.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 23 9.2

% % No [T indice

Favorable Favorable Multas Rlonte AL Institucion

Institucion 623 | 377 | |Institucién 1 311650 || farjeta de credito 18 22

Tarjeta de débito
Sector 484 516 Sector 1,545 151,776,743.4 | | (30 eta 0 e conatos) 5,555.6 232

Tiempo promedio de respuesta en (o Cuenta de ahorro y depésito
dias habiles Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00()J,cont'rz\tos) 0.0 5.1

L L Cuenta de némina
Institucion 31 Institucion 0.4 (Por cada 100,000 contratos) - 23.2

Cajero automatico
Sector 28 Sector 1.1 (POIJ cada 1,000 cajeros) - 64.9

Terminal punto de venta 08
(Por cada 1,000 terminales) 8

J

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calcul6 con base en el niimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



33

Banco del Bajio, S.A. 1,472  Acciones de Defensa 8

BANBAJIO

Asesorias "
1,002 %
w
o8
<<
Reclamaciones 470
31.9% e Controversias 428 §
q (=]
® Otros Procesos 42 Controversias % 38.2%
Legales* E
23.5% A
o
Otros Procesos Legales

* 37 asuntos de Solicitud de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 2 asuntos de Defensa Legal

=
-

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 358 35.7 Orientacién sobre el funcionamiento de los 404 403
productos y servicios financieros
Tarjeta de débito 139 13.9 Consumos no reconocidos 123 123
Crédito hipotecario 86 8.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 56 56
El caj tomati t I tidad
Cuenta de cheques 84 84 Solci?lgg:u omatico no entrega la cantida 28 28
Tarjeta de crédito 84 8.4 Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin 27 27
L ) \previo aviso : )
Reclamaciones
Principales Productos ~ Asuntos Part.% [l 20165015 Favelable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de débito 120 25.5 53.8% 20.0 Consumos no reconocidos 109 23.2
Cuenta de cheques 83 17.7 5.1% 33.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 62 13.2
EL‘LC::;th; ?RErBEtCe(;i)a de 50 106 117.4% - Cargos no reconocidos en la cuenta 40 8.5
Crédito hipotecario 43 9.1 65.4% 343 g?uelgge pagado no reconocido por el 27 5.7
Tarjeta de crédito 37 7.9 7.5% | 484 Incumplimiento con los términos del 23 49
) contrato

indices

% % No Num. de indice
Favorable  Favorable Multas Monto ALl ) Institucion Sector

Institucion 291 | 709 | |Institucion 19 | 8183800 || farjeta de crédito 0.9 22
Sector 484 51.6 Sector 1,545 151,776,743.4 }g{{gﬁg%‘gogfgﬁgws) 18.1 232
Tempopromedio drespueta o i ot Cugntade ahorioy depésito | 5 2
Institucion 27 Institucion 4.0 %},‘,%2}:‘1 0"505‘0223{2?05) 6.7 23.2
Sector 28 Sector 1.1 (%grjggg ?’&t&gjleégsi)co 25.7 64.9
J

Terminal punto de venta
(Por cada 1,000 terminales) 0.4 0.8

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2016 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (x¢) g indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Leyde  {e reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



HSBC México, S.A. 27,713 Acciones de Defensa HSBC &>

Variacion 2016- 2015

Asesorias
20,887 R
S
75.4% o &
<
\ J Reclamaciones 6,826
-0.3% .
o Controversias 6,384 . 2
— 24.6% Controversias 8
| 070 e Otros Procesos 442 g -0.2%
] Legales* <
: 9 1.8% g
} <
. Otros Procesos Legales
*328 asuntos de Solicitud de Dictamen, 57 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 51 asuntos de Defensa Legal y 6

asuntos de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 8,335 39.9 Orientacion sobre el funcionamiento de los 9,663 | 463
productos y servicios financieros
Tarjeta de crédito 4,551 21.8 Consumos no reconocidos 1,406 6.7
Crédito personal 1,521 73 Gestion de Cobranza (REDECO) 887 42
. " Solicitud de cancelacién de producto o servicio no
Tarjeta de débito 1,445 6.9 atendida y/o no aplicada 659 3.2
Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin
\Cuenta de ahorro 1,105 5.3 ) | previoaviso 554 2.7
Reclamaciones
P Variacion % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 2,455 36.0 -4.7% 58.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,216 17.8
Crédito personal 783 11.5 21.2% 49.7 Consumos no reconocidos 972 14.2
. . Solicitud de cancelacién de producto o
Tal'jeta de débito 735 10.8 18.7% 443 servicio no atendida y/o no aplicada 455 6.7
Cuenta de cheques 639 93 -22.5% 4.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 401 5.9
Actualizacion de historial crediticio no
Cuenta de ahorro 520 7.6 -21.2% 47.5 realizada 291 4.3

J

% % No [T i B indice
Favorable  Favorable Multas roducto Institucion
Institucién 502 | 498 | |Institucién 22 | 8553844 || Jarjetade credito 18 22
Tarjeta de débito

Sector 48.4 516 Sector 1,545 151,776,743.4 | | (3N eta O o6 conatos) 14.9 232

Tiempo promedio de respuesta en (1 Cuenta de ahorro y depésito

pop dias habiles ° Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00()J,cont'rztos) 29 5.1

s S Cuenta de nébmina
Institucion 28 Institucion 0.3 (Por cada 100,000 contratos) 15.1 232
Sector 28 Sector 1.1 Gajero automatico 185 64.9

Terminal punto de venta 0.6 08
(Por cada 1,000 terminales) . 8
-

J

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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Banco Mercantil del Norte, S.A. Acciones de Defensa gauro revnckeg

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
72.6%
41,849 8
. °
3
<
Reclamaciones 15,811
o Controversias 13,971 §
. <}
e Otros Procesos 1,840 Controversias % 9.6%
Legales* E
o
9]
-4
. . = Otros Procesos Legales
*1,266 asuntos de Solicitud de Dictamen, 273 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 256 asuntos de Defensa Legal

y 45 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas del Sector

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

Informacién sobre productos y servicios financieros| 16,713 | 39.9 gr"(')%r:;‘cagg; :g'r"\:'iec ieolsf‘f!lg‘;ir?c"igmise“to delos 19,018 | 454
Tarjeta de crédito 9,731 233 Consumos no reconocidos 4,510 10.8
Tarjeta de débito 3,854 9.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,991 48
Crédito personal 2242 5.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,373 33
Cuenta de némina 2,030 49 Negociacion de créditos (Orientacién) 1,239 3.0

L

2‘6?2;'(‘,)1"5 Favc(),/t?able Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 5,668 358 2.8% 46.1 Consumos no reconocidos 3,711 235
Tarjeta de débito 2,824 | 179 16.0% 38.1 Gestién de Cobranza (REDECO) 2,833 17.9
Cuenta de cheques 1,654 10.5 23.8% 36.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,078 6.8
Cuenta de némina 1176 24 18.2% 36.5 g:\lﬁg:e pagado no reconocido por el 1,024 6.5

\ Crédito personal 1,037 | 66 31.6% 28.8 fg::,‘l'c";dn‘ieaigggfgc;‘/’g gg g;‘l’i‘g:;? ° 1 739 47 |

) .
indices

Resoluc Multas* Reclamacion**

NGm. de Indice
Favorable  Favorable Multas Mopte Producto Institucion
Institucion 382 | 618 | |Institucién 83 |2082122:1 || Jarietade credito 40 22
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 |51,776743.4 | | Tarjeta de débito 17.2 232
Tiempo prog;aesdri:;gieler:spuesta en indice de Multas g"j) g;(a) ggr?:‘dgﬁr&gcgﬁﬁﬁssgto 1.8 5.1
Institucion 32 Institucion 0.5 &,‘Sg‘(}ﬁ(‘,’o‘?o{)‘o‘imigtaos) 17.2 23.2
Sector 28 Sector 1.1 Cajero automatico 33.0 64.9

(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta 06 0.8
(Por cada 1,000 terminales) . .
.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculé con base en el numero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Leyde  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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



Banco Nacional de México, S.A. 119,370 Acciones de Defensa O i e

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
83,587 o
70.0% s
w
oA
<
Reclamaciones 35,783
e Controversias 32,995 b
c
30.0% S
® Otros Procesos 2,788 T Oerot -16.0%
Legales* £
o
]
17.2% o
*2,016 asuntos de Solicitud de Dictamen, 383 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 343 asuntos de Defensa Legal Otros Procesos Legales

y 46 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

)

Principales Productos y Causas de la Institucion
Principales Productos Asuntos Part.%

—/

Principales Causas Asuntos Part.%

Informacién sobre productos y servicios 24217 | 290 Orientacién sobre el funcionamiento de los 28310 | 33.9
financieros ! ’ productos y servicios financieros ! ’
Tarjeta de crédito 23,160 27.7 Consumos no reconocidos 11,476 13.7
Tarjeta de débito 11,854 | 14.2 Depésito no aplicado total o parcialmente 5,066 6.1
Solicitud de cancelacion de producto o servicio
Cuenta de ahorro 4,839 5.8 no atendida y/o no aplicadap 3,104 3.7
Crédito personal 4,472 5.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,758 33
Reclamaciones
P Variacion 9% R
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016-2015 Fav o;)abl e Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 14,901 | 416 -39.0% 80.0 Consumos no reconocidos 7,839 21.9
Tarjeta de débito 6,049 16.9 16.9% 52.6 Gestién de Cobranza (REDECO) 3,362 9.4
Cuenta de cheques 4,401 12.3 65.6% 32.9 Transferencia electrénica no reconocida | 2,650 7.4
Cuenta de ahorro Solicitud de cancelacién de producto o
2,280 64 0.7% 45.1 servicio no atendida y/o no aplicada 2403 6.7
Crédito personal 2,187 6.1 -6.5% 48.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,394 6.7
S J J

indices

% % No E_ indice
Favorable  Favorable foclicto Institucion

Institucion 59.2 Institucion 229046543 | | farieta de credito™* 2.7 22
Sector 484 | 516 | |sector 517767434 | | Tarjeta de debito ' 343 2322
Tiempo pro;?aesdri‘c;gﬁer:spuesta en indice de Multas aCupelegztg ggrggqur&)!ogggg?ito 6.9 51
Institucion 28 Institucion 22 (Cpgr%andtf 1 odo%{,‘o"im{,’;?os) 21.7 23.2
Sector 28 Sector 1.1 Cajero f&%ﬁglégsi)co 84.7 64.9

Terminal punto de venta
(Porcada 1 0,(5:())0 terminales) 1.4 0.8

J
(**) El indice se calcul6 con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

(***) El indice se calcul6 con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM:
Tarjetas Banamex, Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa; y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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Banco Santander (México), S.A. 46,977 Acciones de Defensa o §Ell£."l§.de"

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
30,943
w
Nod
, o g
65.9% 0.9% 3
‘ Reclamaciones 16,034
e Controversias 14,930 -1.8% ]
34.1% ' g
® Otros Procesos 1,104 3
Legales* Controversias g -0.3%
o
26.6% o
* 777 asuntos de Solicitud de Dictamen, 167 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 141 asuntos de Defensa Legal y Otros Procesos Legales

19 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

)
-

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias

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

. o Orientacion sobre el funcionamiento de los
Tarjeta de Crédito 2,017 29.1 productos y servicios financieros 10,246 331
Informacién sobre productos y servicios financieros | 8,669 28.0 Consumos no reconocidos 3,832 124
Crédito personal 3,782 12.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,270 10.6
: b Solicitud de cancelacion de producto o servicio
Tarjeta de débito 2817 o1 no atendida y/o no aplicadap 1,079 35
Cuenta de némina 1,629 53 Negociacién de créditos (Orientacion) 973 3.1
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘{;‘1”6?;?1"5 Favc:/roabl " Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 6,986 43.6 -8.1% 63.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 4,742 206
Crédito personal 2,484 15.5 17.3% 54.6 Consumos no reconocidos 3,130 19.5
Tarjeta de débito 1,820 | 114 17.3% | 47.0 Solicitud de cancelacién de productoo | g5 5.4
servicio no atendida y/o no aplicada
Cuenta de cheques 1,006 6.3 -12.9% 39.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 830 52
L. Actualizacion de historial crediticio no
Cuenta de némina 993 6.2 3.2% 49.0 realizada 621 3.9
N\ J

indices

Resolu Multas* Reclamacion**

% % No e indice
Favorable Favorable ICCUCIO Institucion
Institucion 53.8 46.2 Institucion 33 | 9826722 EI';%rrj'cggg%goctgre}ggg)*** 2.2 2.2
Sector 484 | 516 | |Sector 1,545 |51,776,743.4 || Tarjeta de débito 19.4 232

(Por'cada 100,000 contratos)
Cuenta de ahorro y depésito

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles indice de Multas a plazo (Por cada 1,000 contratos) 4.0 5.1
s s Cuenta de némina
Institucion 28 Institucion 0.2 (Por cada 100,000 contratos) 29.5 232
Sector 28 Sector 11 Gajero automatico 24.0 64.9

Terminal punto de venta
(Por cada 1,000 terminales) 0.4 0.8

J

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aros (") El indice se calcul6 con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de ~ de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de ~ (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa; y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.




Scotiabank Inverlat, S.A. Acciones de Defensa  [eITULTE LS

Asesorias
10,586 8
71.2% g
<
Reclamaciones 4,283
4
§ * Controversias 3,843 Controversias 8
28.8% e Otros Procesos 440 é -4.3%
Legales* §
-4
Otros Procesos Legales
*263 asuntos de Solicitud de Dictamen, 88 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 88 asuntos de Defensa Legal y 1

asunto de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

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

Informacion sobre productos y servicios financieros| 3,909 36.9 Orientacion sobre el funcionamiento de los 4504 425

productos y servicios financieros ’ :
Tarjeta de crédito 2,082 19.7 Consumos no reconocidos 1,181 11.2
Tarjeta de débito 1,075 102 Gestion de Cobranza (REDECO) 558 5.3
Crédito al auto 715 6.8 Actualizacion de historial crediticio no realizada 258 24

P La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos y/o

Crédito personal 709 6.7 carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio 243 23

Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% z\ﬁiadé“ Principales Causas ntos Part.%

Tarjeta de crédito 1,184 27.6 -24.4% 57.1 Consumos no reconocidos 971 227
Tarjeta de débito 811 18.9 7.3% 45.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 813 19.0
Cuenta de cheques 447 10.4 10.6% 43.3 g?&g‘:e pagado no reconocido por el 197 4.6
Crédito personal 442 103 12.5% 38.1 Actualizacién de historial crediticio no 187 44
) ) ’ realizada )
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito al auto 438 10.2 20.7% 54.1 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 172 4.0
L ) gravamen, 1er testimonio
indices
T )
Nam. de
Multas it G Institucion
Institucion 46.4 53.6 Institucion 15 | 1,267,386.0 ?;2[{%?%8&;5;?;50 2.0 2.2
Sector 484 | 516 | |Sector 1,545 |51,776,743.4 || Tarjeta de débito 28.3 232
Tlempo proedlde espiesta nice d s Symafeshorsydenido | 29 51
Institucion 29 Institucion 0.4 g:’grecanc}aa 1 3505’0‘221{2?05) 8.6 23.2
\Sector 28 | Sector 1.1 | (cp(a,rjcea';jg ﬁ&%ﬁgﬂe‘;‘gg)w 39.5 64.9

Terminal punto de venta 1.2 08
(Por cada 1,000 terminales) . .

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2016 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos  (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).
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Banco Inbursa, S.A. 19,369 Acciones de Defensa #INELIFI?'&

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
15,280

3

78.9% 58.2% 5

2

Reclamaciones 4,089
26.6%

o Controversias 3914 4

PARLD ! i 8
e Otros Procesos 175 N g 24.4%

Legales* E

- 0,
9.8% 3
. . . Otros Procesos Legales
*120 asuntos de Solicitud de Dictamen, 26 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 29 asuntos de Defensa Legal

)
—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
- - . 7,977 522 Orientacion sobre el funcionamiento de los

Informacién sobre productos y servicios financieros productos y servicios financieros 8,681 56.8
Tarjeta de crédito 4,191 27.4 Consumos no reconocidos 1,247 8.2
Crédit | Solicitud de cancelacion de producto o

redito persona 1,263 8.3 servicio no atendida y/o no aplicada 463 3.0
Tarjeta de débito 572 3.7 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 444 2.9
Crédito simple 204 1.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 405 27

Reclamaciones
Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% 2016-2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 2,731 66.8 21.5% 72.1 Consumos no reconocidos 868 21.2
Crédito personal 480 1.7 31.1% 49.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 648 15.8
Tarjeta de débito 284 | 69 71.1% | 437 Emision de tarjeta de crédito sin 326 | 80

Solicitud de cancelacion de producto o

Cuenta de ahorro 109 2.7 91.2% 45.1 servicio no atendida y/o no aplicada 323 79
Crédito simple 98 24 63.3% 40.4 :‘ec;ﬁ'::;:qon de historial crediticio no 206 5.0
N\

) J \
indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No

Nam. de indi

Multas

Producto

Monto

Favorable  Favorable Institucion

Institucién 64.4 356 Institucién 2,827,953.0 I»%;’i?ﬁ?%ﬁaﬁ!ﬁgg)"*** 1.4 2.2
Sector 484 | 516 | [sector 1545 |51,776743.4 || Tarjeta de debito 14.2 232

(Por'cada 100,000 contratos)

Tiempo promedio de respuesta en ok Cuenta de ahorro y depésito
PO dias habiles # Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00(¥cont?atos) 3.2 5.1
N L Cuenta de némina
Institucion 23 Institucion 0.9 (Por cada 100,000 contratos) 124 23.2
Cajero automatico
| Sector 28 | [sector 1.1 | (ol a1 600 a0 15.4 64.9

Terminal punto de venta
(Por cada 1,000 terminales) 03 038

(**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de  SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa; y el nimero de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.



Acciones de Defensa INVeXx Banco

Banco Invex, S.A.

ion 2016 - 2015

Asesorias
10,579 .
8
g
o8
<
Reclamaciones 2,491
; 1}
e Controversias 2,392 £
e Otros Procesos 99 ) é 40.3%
Legales* Controversias k-
19.1% 9 :
175.0%
*91 asuntos de Solicitud de Dictamen, 4 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 3 asuntos de Defensa Legal y 1

Otros Procesos Legales

asunto de Asesorias Juridicas Penales

'
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Asuntos Part.%

Principales Productos

Principales Causas Asuntos Part.%

Informacion sobre productos y servicios financieros | 4,677 | 44.2 zglzacti;:g i?ig ;z;gcnetl)aac:)ci)ir;:;aproducto oservicio | 4 19g 113
Crédito personal 268 2.5 Consumos no reconocidos 721 6.8
Crédito simple 78 0.7 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 445 42
2 | 03 | |heorormidedendabedecomisenno |y |

Reclamaciones

Variacion %

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

2016-2015 Favorable

. . Solicitud de cancelacion de producto o
Tarjeta de crédito 2,303 | 925 41.4% 33.9 servicio no atendida y/o no gplicada 904 36.3
Crédito personal 107 43 122.9% 23.1 Consumos no reconocidos 361 14.5
Producto en materia de L.
Cobranza (REDECO) 34 14 -29.2% - Gestion de Cobranza (REDECO) 299 12.0

P . Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito simple 18 0.7 0.0% 80.0 del monto de las amortizaciones 201 8.1
Crédito hipotecario 6 0.2 200.0% 0.0 Inconformidad con el sa‘nldo‘del crédito o 101 4.1

L L ) del monto de las amortizaciones

indices

Resolucion Reclamacion**

% % No g indice
Favorable  Favorable Producto Institucion
Institucién 335 | 665 | | Institucién 7 | sea0080 || Jaricta decredito 11.8 22
Tarjeta de débito
Sector 48.4 51.6 Sector 1,545 |51,776,743.4 | | (AISE2,08000 conteatos) - 23.2
Tiempo promedio de respuesta en ot Cuenta de ahorro y depésito
Fer dias habiles . Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00(¥contrpatos) 5.0 5.1
. s Cuenta de némina
Institucion 29 Institucion 03 (Por cada 100,000 contratos) - 23.2
Cajero automatico
Sector 28 Sector 1.1 ) (Poil cada 1,000 cajeros) - 64.9
Terminal punto de venta B 0.8
(Por cada 10,000 terminales) .
J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de

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

de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

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



Sociedades de Informacion Crediticia

Durante 2016 el sector de las SIC’s mostré un crecimiento de solo
1.4% con respecto a 2015, resultado principalmente del incremento
de las reclamaciones (17.5%), mientras que las asesorias solamente
crecieron en 0.6%, en virtud de las menores asesorias sobre la Emision
de reporte de crédito especial (20,106 asesorias menos que en 2015).

Las principales causas de reclamacion fueron: Crédito no reconocido
en el historial crediticio y Actualizacion de historial crediticio no
realizada, que en conjunto representaron el 53.5%.

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

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de 42
Informacion Crediticia

Instituciones 43



Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de Informacion Crediticia

Principales Causas de Reclamacion

Posicion Causas Asuntos Part. %

Concepto

1 Crédito no reconocido en el El Usuario, cliente y/o socio no reconoce un 8.721 26.8
historial crediticio crédito que se registra en su Reporte ’ :
., L El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se
2 Actualizacién de historial - . s L .
N . realizé la modificacion o correccién solicitada a 8,693 26.7
crediticio no realizada
su Reporte
3 Desacuerdo con el RFC El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo 3389 10.4
registrado en el reporte con el RFC contenido en su Reporte ! :
4 Desacuerdo con el nombre El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo 2738 8.4
registrado en el reporte con el nombre contenido en su Reporte ’ *
Es un servicio que se le ofrece al Usuario cuando se
Bloqueo de consulta de identifica un posible robo de identidad, por lo que
historial crediticio a Condusef, con el consentimiento del Usuario, le
solicita a la SIC el bloqueo de la emision de su reporte
de crédito
o o El Usuario, cliente y/o socio solicita la
6 Eliminacién de historial eliminacién de un crédito que ya liquidé o que 1864 5.7
crediticio no realizada no reconoce de su Reporte y la Instituciéon no lo ! *
lleva a cabo
7 Des.acuerdo con el domicilio El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo
registrado en el reporte con el domicilio contenido en su Reporte 1,767 5.4
Emision d te d L dit El Usuario, cliente y/o socio solicita la
8 m|5|9n| (scrs)por € decredito expedicion/emisién, impresion de su historial 1,018 3.1
especia crediticio
Desacuerdo con los saldos y El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo
9 montos del crédito registrados | con los saldos y montos contenidos en su 825 2.5
en el reporte reporte de crédito especial
Inconformidad con la emision El Usuario, cliente y/o socio solicita la expediciéon/
10 de reporte de crédito especial emision, impresion de su historial crediticio y éste 410 1.3
(RCE) no fue otorgado




Sociedades de Informacion Crediticia 581,683 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

549,162
8
g
Q
<
Reclamaciones 35,521
o Controversias 32,488 §
Controversias o
e Otros Procesos 33 g 17.5%
Legales -2.9% . g
oc
Otros Procesos Legales
* 33 asuntos de Solicitud de Dictamen
( Principales Productos y Causas del Sector )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 532,321 | 96.9 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 476,194 | 86.7
Informacién sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros P y 13,997 25 productos y servicios financieros 29,222 53
Reporte de crédito 2,586 0.5 Actualizacion de historial crediticio no realizada 12,524 23
Crédito no reconocido en el historial crediticio 10,100 1.8
Informacidn sobre la actualizacion de historial
crediticio 5,684 1.0
. J
Reclamaciones
P 0 Variacién % P 0
Principales Productos ~ Asuntos Part.% J , 5 0% £ O le Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 31,329 | 96.3 18.1% 81.8 Srrsgiittigigo reconocido en el historial 8,721 26.8
LReporte de crédito 863 | 27 ’ L 155% | 70.0 J Actualizacién de historial crediticio no 8693 | 267
realizada
Desacuerdo con el RFC registrado en el
reporte 3,389 104
Desacuerdo con el nombre registrado en
el reporte 2,738 8.4
Bloqueo de consulta de historial
Lcrediticio 2,153 6.6 )

Resolucion Multas*

% % No
Favorable Favorable

Tiempo promedio de respuesta en

Num. de Multas Monto

dias habiles Indice de Multas

Sector 15 Sector 0.1

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 119,422  Acciones de Defensa e Cfﬂﬁg};g

“ciectad e PhoArACE (ot

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

109,982
w
o
25.8% £
g
<
Reclamaciones 9,440

o Controversias 9,429 §
Controversias 2

e Otros Procesos 1 g 40.3%

Legales* E
222% 3
[
Otros Procesos Legales
*11 asuntos de Solicitud de Dictamen

=
_J

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 108,387 | 985 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 96,036 | 87.3
Informacidn sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros 1,045 10 productos y servicios financieros 3,747 34
Reporte de crédito 512 0.5 Crédito no reconocido en el historial crediticio | 3,517 3.2
_/
Actualizacion de historial crediticio no realizada| 3,324 3.0
Informacidn sobre la actualizacion de historial
crediticio 884 0.8
Reclamaciones
Principales Productos ~ Asuntos Part.% [l yarasion. Favc;yn?able Principales Causas Asuntos Part.%
adi i Crédito no reconocido en el historial
Reporte de crédito especial 9,139 96.8 39.8% 65.7 crediticio 3,349 355
Reporte de crédito 256 57 67.3% 47.9 Actqallzaqon de historial crediticio no 3.025 320
: realizada ’ :
Eliminacién de historial crediticio no 801 8.5
realizada )
Bloqueo de consulta de historial
crediticio 642 6.8
Desacuerdo con el RFC registrado en el 497 53

reporte

Resolucion
% % No Num. de Multas
Favorable Favorable
Institucion 65.1 34.9 Institucion 23 642,274.0
Sector 81.4 18.6 Sector 24 672,184.0
Tiempo promedio de respuesta en oL
dias habiles Indice de Multas
Institucion 12 Institucion 0.2
Sector 15 Sector 0.1

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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)R
Dun & Bradstreet, S.A. 2,664 Acciones de Defensa [#E;nugm
, Variacion 2016-2015
Asesorias
1,905
[
<
Reclamaciones 759
e Controversias 759 Cont . §
ontroversias K
28.5% ® Otros Procesos 0 g -1.9%
Legales T%
- &
Otros Procesos Legales

=
_J

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 1,694 88.9 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,240 65.1
Informacién sobre productos y servicios Orientacién sobre el funcionamiento de
financieros 179 o4 productos y servicios financieros 256 13.4
Reporte de crédito 27 1.4 Actualizacién de historial crediticio no realizada 121 6.4
Crédito no reconocido en el historial crediticio 91 4.8
Desacuerdo con los datos del avalista 34 1.8
Reclamaciones
P 0, Variacién % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 736 97.0 -2.5% 87.6 Fé\’c‘ié)ién de reporte de crédito especial 428 56.4
Reporte de crédito 17 22 21.4 50.0 Actualizacién de historial crediticio no 107 141
) ) ’ realizada )
Crédito no reconocido en el historial 68 9.0
crediticio )
Desacuerdo con los datos del avalista 31 4.1
Desacuerdo con el RFC registrado en el 23 30

reporte

Resolucion
% % No .
Favorable Favorable NUm. de Multas
Institucién 86.7 133 Institucién 0 0.0
Sector 814 18.6 Sector 24 672,184.0
Tiempo promedio de respuesta en P
dias habiles Indice de Multas
Institucién 10 Institucién 0.0
Sector 15 Sector 0.1
. J A

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



r
Trans Union de México, S.A. 458,852 Acciones de Defensa @mwm

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

436,530 "
8
95.1% 8
4 -4.2% ﬁ
LE2LN Reclamaciones 22,322
0, n
o Controversias 22,300 10.7% g
e Otros Procesos 22 Controversias g 10.7%
Legales* 8
&
Otros Procesos Legales

* 22 asuntos de Solicitud de Dictamen

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Oroductos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 422,034 | 96.7 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 378,854 | 86.8
Informacién sobre productos y servicios 12283 28 Orientacion sobre el funcionamiento de 24,597 56
financieros ' productos y servicios financieros
Reporte de crédito 1,999 0.5 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 9,062 2.1
J
Crédito no reconocido en el historial crediticio | 6,484 1.5
Infor.rr‘la‘ci()n sobre la actualizacién de historial 4,768 11
| crediticio
Reclamaciones
P Variacié 9 O
Principales Productos  Asuntos Part.% [l 2016.9015 Favo/l?able Principales Causas Asuntos Part.%

Actualizaciéon de historial crediticio no

Reporte de crédito especial 21,454 96.1 11.6% 88.3 rea;;za';a ! stort i 5,561 249
o Crédito no reconocido en el historial

Reporte de crédito 590 26 J 1.7% 80.1 crediticio 5,304 23.8

Desacuerdo con el RFC registrado en el

reporte 2,869 12.9

Desacuerdo con el nombre registrado en

el reporte 2,501 1.2

Desacuerdo con el domicilio registrado en

el reporte 1,561 7.0 )

indices

% % No
Favorable Favorable

Num. de Multas

Instituciéon 88.0 12.0 Institucién 1 29,910.0
Sector 81.4 18.6 Sector 24 672,184.0
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles ndice de fMultas
Institucion 17 Institucién 0.0
Sector 15 Sector 0.1
. J J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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En 2016 las Acciones de Defensa de las Aseguradoras presentaron
un incremento de 26.1%, reflejo principalmente del crecimiento en
19,033 asesorias con respecto a 2015, que significé un aumento de
31.6%.

Con respecto a las reclamaciones, estas crecieron en 15.8%, de las
cuales el 78.7% de éstas fueron generadas en el proceso de Gestion
Electronicay el 15.3% en el proceso de Conciliacion.

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

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador 48

Instituciones 49
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Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Producto Asuntos Part. %

1 Danos - Automoviles 14,765 39.5
2 Vida - Individual 12,736 34.1
3 Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 2,389 6.4
4 Vida - Grupo 2,351 6.3

5 Accidentes y Enfermedades- Accidentes personales 1,333 3.6
6 Danos - Diversos miscelaneos 794 2.1

7 Dafios - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 366 1.0
8 Danos - Diversos técnicos 269 0.7

9 Danos - Crédito 214 0.6

L 10 Danos - Terremoto y otros riesgos catastréficos 206 0.6 )
Posicion Causa Concepto Asuntos Part.%

1 Negativa en el pago de la El Usuario senala que no le quieren hacer efectivo el pago 11352 | 304
indemnizacion de la indemnizacién, a la cudl tiene derecho por contrato ! :
Solicitud de cancelacion del El Usuario indica que solicité la cancelacién de su pdliza, pero

2 contrato y/o péliza no atendida ésta no ha sido capgelada ¥, en'su caso, siguen reallza?ndosg 5780 | 15.5
y/o no aplicada los cargos automaticos de la prima a la cuenta bancaria, recibo

telefénico, etc.
Inconformidad con el El Usuario se inconforma por el retraso en el pago de la
. indemnizacion después de haber transcurrido el plazo
tiempo para el pago de la ind
3 in derr;nir;aci()n pag estipulado en el contrato, no obstante, haber entregado todos 2,978 8.0
los documentos e informacién solicitada por la Institucion
. El Usuario no esta de acuerdo con el monto calculado
Inconformidad con el B )

4 monto de la indemnizacion 0 pagado con motivo de una reclamacion, segun lo 2,709 7.2

pactado en el contrato

5 Cancelacion de péliza no El Usuario manifiesta que recibié una péliza que no 1,971 5.3
contratada solicité, por lo que requiere que la misma sea cancelada
Inconformi nl . .

6 0 o' . za(ljl:.o a El Usuario no esta de acuerdo con los resultados de la 1.519 a1
r(-%‘patracci:lon el bien reparacion efectuada al bien afectado ! :
afectado
Inconformidad con el El Usuario se inconforma por el retraso en el tiempo de la

. . reparacion después de haber transcurrido el plazo estipulado

7 tiempo para la reparacion 1,353 3.6
del bien afectado en el contrato, no obstante, haber entregado todos los

documentos e informacién solicitada por la Institucion
Inconformidad con el El Usuario no esta de acuerdo con la informacién sobre la

8 contenido del contrato y/o situacion de su contrato, en relacién al pago de las primas, | 884 2.4
poliza indemnizaciones, condiciones y endosos; asi como falta de

acatamiento a los estipulado en el clausulado del contrato
Inconformidad en la El Usuario sefala que el pago de la prima no fue aplicado a

9 aplicacién del pago de la su pdliza aun cuando lo efectiio a través de su agente, con 732 2.0

poliza deposito en cuenta o cargo a su tarjeta de crédito o débito
10 Incumplimiento de beneficios| La péliza establece beneficios adicionales que la Institucion 656 1.8

adicionales contratados

no ha proporcionado




Aseguradoras 116,667 Acciones de Defensa

Variacion 2016 -2015

Asesorias -
79,300
&8
31.6% S
g
<
Reclamaciones 37,367
14.3%
o Controversias 34,213 14
Controversias 5
32.0% ® Otros Procesos 3,154 g 0,
Legales* o g 15.8%

35.8% s
4
-5

Otros Procesos Legales

*2,725 asuntos de Solicitud de Dictamen, 274 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 146

asuntos de Defensa Legal, 8 asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 1 asunto de Arbitraje

=
)

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

Vida - Individual 29,006 oy ?erisilgg:ig: :r?ct:: :SI funcionamiento de productos y 16,027 20.2
Daiios - Automoviles 24,561 31.0 gégﬁ?ﬂg{\ - Consulta para saber si es beneficiario de 15,631 19.7
::I"r:g:‘:}::;zn sobre productos y servicios 12,827 | 16.2 Negativa en el pago de laindemnizacién 10,674 | 135
Vida - Grupo 4307 | 54 solicitud de ;72??;;,?,2:; | contratoy/opoliza) 50y | gg

\ Ir-‘\qcac)i,gcre:stes y Enfermedades - Gastos médicos 2,951 3.7 ::g‘;::z:g‘ggg con el tiempo para el pago de la 4,285 5.4 ]

Reclamaciones

Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% W 50765015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Daios - Automoviles 14,765 | 39.5 17.9% 28.6 Negativa en el pago de la indemnizacion| 11,352 | 30.4
. .. Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Vida - Individual 12,736 | 34.1 13.4% 51.7 péliza no atendida y/o no aplicada 5,780 15.5
Accidentes y Enfermedades - o Inconformidad con el tiempo para el
Gastos médicos mayores 2,389 6.4 20.8% 26.6 pago de la indemnizacién 2978 8.0
- Inconformidad con el monto de la
Vida - Grupo 2,351 6.3 42.7% 31.7 indemnizacién 2,709 7.2
Accidentes y Enfermedadles - 1,333 3.6 -1.5% 42.2 Cancelacion de poliza no contratada 1971 53
\Accidentes personales ' : L <)L ’ =)

%

% No Nim. de
Favorsble _Favorsble f = e
Vida
37.8 62.2 m 3,987,930.5 (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) 33.6
Tiempo promedio de respuesta en T Accidentes Personales
dias habiles Inelzeclaliize (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 46.9
Sector 30 Sector 04 Gastos Médicos Mayores

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 33.8

Automoviles 8.1
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .

Danfos sin Automoviles 45.5
\(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Protecciony  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



AXA Seguros, S.A. de C.V. 7,260 AccionesdeDef ensa P
Variaciéon 2016 - 2015
Asesorias
4,545 3
o8
62.6% =
‘ Reclamaciones 2,715
e Controversias 2,438 T g
0, 2
37.4% ® Otros Procesos 277 é 23.9%
Legales* 48.9% s
&
LOtros Procesos Legales
* 250 asuntos de Solicitud de Dictamen, 18 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 9 asuntos de Defensa Legal

=
_J

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

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

263 | 75 | | Qrentacinsabreelfundonamientode | g5 | 1
:inrf:::‘i::g;n sobre productos y servicios 730 16.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 844 186
Vida - Individual 450 | 99 Inconformidad con el monto dela 395 | 87
Qc:}i’gsé\stes y Enfermedades - Gastos médicos 308 88 ::3:::%2‘322 con el tiempo para el pago dela 376 83
Accidentes y Enfermedades - Accidentes 104 23 Inconformidad con la reparacién del bien 285 63
personales | afectado
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\3"3"2%’1"5 Favc;)/roabl . Principales Causas Asuntos Part.%

Daiios - Automdviles 1,696 | 625 27.1% 20.5 Negativa en el pago de la indemnizacién| 889 32.7
Vida - Individual 347 | 128 257% | 34.1 Inconformidad con el tiempo paraelpago| 554 | g4
Dafios - Diversos miscelaneos 61 2.2 27.1% 19.6 Lr}gcc)tnafggmidad con la reparacién del bien 193 7.1
Vida - Grupo 60 22 13.2% 26.3 Inconformidad con el tiempo para la 172 6.3

reparacion del bien afectado

5 im. | indice ]

Fovorsble _avorabe s
Institucion 253 | 747 | |Institucién 8 | 177,767.9 | Mda . 100siiestrosocuridos) 51.9 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 | 3,987,930.5| | Accidentes Personales 265 46.9
R indice de Multas e e sy e 09 263 338
Institucion 32 Institucion 0.3 égzggg?(}ﬁ(l)g?iniestros ocurridos) 318 28.1
Sector 30 Sector 0.4 \33'?%? O 09 338 45.5

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Protecciony  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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GNP
. . . o ()
Grupo Nacional Provincial 14,701 Acciones de Defensa ar
SEGUROS
Variacion 2016 -2015
Asesorias
9,380 »
8
g
o
<
Reclamaciones 5,321
o Controversias 4,864 COntTOversias §
® Otros Procesos 457 S
Legales* 88.8% g 43.0%
Otros Procesos Legales 2
*392 asuntos de Solicitud de Dictamen, 41 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 24 asuntos de Defensa Legal

M
-

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
5o o Orientacion sobre el funcionamiento de
Dafios - Automéviles 4724 304 productos y servicios financieros 2,097 224
Vida - Individual 1,680 17.9 Negativa en el pago de laindemnizacién 1,689 18.0
:inforn‘!acion sobre productos y servicios 1,639 17.5 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 829 8.8
nancieros !
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 633 6.7 Solicitud de cancelacién del contrato y/o pélizano| qq 8.4
mayores ’ atendida y/o no aplicada )
Vida - Grupo 392 42 Inconformidad con el tiempo para el pago de la 786 8.4

|_indemnizacién

-

Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% Va”"f;i(‘)"{‘s Favc()’/r?able Principales Causas Asuntos Part.%
Dafios - Automéviles 2,820 | 53.0 42.4% 38.5 Negativa en el pago de la indemnizacién | 1,628 | 30.6
Vida - Individual 1,314 24.7 27.7% 56.9 ,S,Zliiii;‘:,igfec&'ﬁﬁﬂ?’c/fzg :Lfi%:g: toylo 668 12.6
e e omededes™ | 501 | o4 | | 4a0% | 215 | [[GRERET coneimontodels 558 | 105
Vida- Grupo s | 79 | | 177 | 282 | |Inconformidad coneltiempoparaclpago | o, | o
Datos Responsablidad <y 57| 11 | | ynam | a0e | |‘onmiduicondfemporals | | g |

% % No
Favorable  Favorable Floducto Institucion
Institucion 40.6 59.4 Institucion 7 147,859.0 ?a)?caada 1,000 siniestros ocurridos) 187.6 336
Sector 378 | 622 | | Sector 154 | 3,987,9305 | Rccidentes Personales 107.1 46.9

Tiempo promedio de respuesta en

Gastos Médicos Mayores
(Por cada 10,000 siniestrgs ocurridos) 40.8 338

Indice de Multas

dias habiles

Automoviles

Institucion 28 Institucion 0.1 (Por cada 10,000 siniestros ocuridos) 68.8 28.1
Danos sin Automoviles
Sector 30 \Sector 0.4 ) (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 134.8 45.5
J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Protecciony  (**) El indice se calcul6 con base en el niimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.



Mapfre Tepeyac 8,521 AccionesdeDef ensa  [CLEra b

Variacion 2016 -2015

Asesorias
6,367 a
o
w
a
<
Reclamaciones 2,154
w
25.3% e Controversias 1,895 g
Controversias ]
® Otros Procesos 259 g 38.7%
Legales* ]
&
* 213 asuntos de Solicitud de Dictamen, 29 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 16 asuntos de Defensa Legal y 1 Otros Procesos Legales

asunto de Asesorias Juridicas Penales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 2,648 416 ?g;lls"\‘lolgf\ - Consulta para saber si es beneficiario de 2,622 412
Dafios - Automéviles 2,120 | 333 ?;ie‘mgg‘:g;g:?e‘::)i“"‘i°“amie"t° deproductos | - g39 | 133
:inr::;r::::(i)zn sobre productos y servicios 634 10.0 Negativa en el pago de laindemnizacién 773 12.1
Vida - Grupo 480 75 :Egzrr:?\:zr:ggg con el tiempo para el pago de la 300 49
"::;c;g‘::: es y Enfermedades - Gastos médicos 174 27 Inconformidad con el monto de laindemnizacion | 282 4.4

Reclamaciones

Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% B 507¢5015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Daiios - Automdviles 1,357 63.0 49.4% 18.4 Negativa en el pago de la indemnizacién| 830 38.5

. - Inconformidad con el tiempo para el pago
Vida - Individual 331 15.4 6.8% 25.2 de la indemnizacién 203 9.4
Accidentes y Enfermedades - 154 71 81.2% 20.8 !nconformic!gd con el monto de la 103 9.0
Gastos médicos mayores indemnizacién

I Inconformidad con la reparacion del bien
Vida - Grupo 70 32 34.6% 17.1 afectado 135 6.3
Accidentes v Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Accidentes )[;ersonales 46 21 43.8% 36.2 ) poliza no atendida y/o no aplicada 120 56 )

Indices
[ % No Num. de indice
B T T e _—

Institucion 19.7 80.3 Institucion 7 162,058.0 ?ﬁi‘??ada 1,000 siniestros ocurridos) 19.3 33.6
Sector 378 | 622 | Sector 154 | 3,987,930.5 | fccidentes Personales | 16.1 46.9

e indice de Multas o s Ay ores o) 83.2 338
Institucion 26 Institucion 0.3 {é},’,‘:;’g{,‘%‘ﬁég;mestms ocurridos) 34.9 28.1
Sector 30 ) Sector 0.4 ) 83';‘%2 f&%@ﬁﬁgﬁgﬂﬁﬁdog 151.0 45.5

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos (**) El indice se calculd con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el niimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccién 'y §a reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Metlife México 13,669 Acciones de Defensa Meﬂ_ife

Variacion 2016-2015

Asesorias
7,526 "
No]
g
55.1% 4 8
4 <
Reclamaciones 6,143
o Controversias 5,744 4
Controversias Kl
e Otros Procesos 399 g 43.6%
Legales* E
Y
@
-4
Otros Procesos Legales
* 324 asuntos de Solicitud de Dictamen, 42 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 28 asuntos de Defensa Legal y 5

asuntos de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. . Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza no
Vida - Individual 4,990 66.3 atendida y/o no aplicada 2,164 28.8
Vida - Grupo 924 123 Negativa en el pago de la indemnizacién 1,363 18.1
Informacidn sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros 871 116 productos y servicios financieros 1128 | 150
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos Inconformidad con el tiempo para el pago de la
mayores 498 6.6 indemnizacion 630 8.4
Q::;gir;:: y Enfermedades - Accidentes 220 29 Inconformidad con el monto del rescate 358 4.8
&

Reclamaciones

.. Variacién % Ay
0 0
PrlnCIpaIes Productos Asuntos Part.% 2016-2015 Favorable PrlnC|paIes Causas Asuntos Part.%

Solicitud de cancelacién del contrato y/o

Vida - Individual 4,643 75.6 40.7% 70.0 péliza no atendida y/o no aplicada 2,271 37.0
Vida - Grupo 992 16.1 85.1% 41.8 Negativa en el pago de la indemnizaciéon| 1,411 23.0
Gostos mcicosmayores - | 390 |63 | | 2o | s | | en e | s26 | e
e b |4 |14 | | gew | s | |mconomiadeoncimoniodel [ 5 | s
Dafios - Diversos miscelaneos 2 0.0 - 0.0 Iﬂgg',ﬁg{gﬂgﬂ con el monto dela 271 44

-
\
.

Resolucion Reclamacion®*
Favt:/:able Fazzyaile ?\lnﬂur};;:e i Sector
Institucion 62.2 37.8 Institucion 7 233,155.2 ?Qf(?ada 1,000 siniestros ocurridos) 46.6 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 | 3,987,930.5|  Accidentes Personales 1,756.2 46.9
Tiempo "’°(;'|?aesd:1‘;gﬁ:“’“e5ta = indice de Multas st s My ores ios) 454 338
Institucion 26 Institucion 0.1 égft:cgég?()\,’()i(l)gginiestros ocurridos) B 28.1

0.4 Dafos sin Automoviles 455

Sector 30 Sector (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Protecciony  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



Qualitas Compaiiia de Seguros 8,481 AccionesdeDef ensa O

N
Qualitas
. Variacion 2016 -2015
Asesorias
5,864 2
3
A
<
Reclamaciones 2,617
o Controversias 2,384 g
C i 2
® Otros Procesos 233 ontoversias € 14.1%
Legales* 8
&
Otros Procesos Legales

*210 asuntos de Solicitud de Dictamen, 15 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 8 asuntos de Defensa Legal

Principales Productos y Causas de la Institucién

o
—/

Asesorias

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

758 Orientacion sobre el funcionamiento de 1,582 27.0

A5 - svi 4,444 e :
Dafios - Automéviles productos y servicios financieros

Informacidn sobre productos y servicios

financieros 1,272 21.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 937 16.0

Daros - Responsabilidad civil y riesgos

profesionales Inconformidad con el tiempo para la 579 99

81 14 reparacion del bien afectado

Danos - Diversos miscelaneos 12 0.2 Inconformidad con el monto de la indemizacion 541 9.2
Daiios - Diversos técnicos 7 0.1 Inconformidad con la reparacion del bien 532 9.1
L ) |afectado )
Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% [l Jraiacion, Fav ;/;)abl - Principales Causas Asuntos Part.%
Daiios - Automdviles 2,440 93.2 12.0% 22.3 Negativa en el pago de la indemnizacién| 1,005 384
g:?g();s-g:)sfgg;:’s:;ielidad civily 107 41 62.1% 25.8 Lr;:ggfg(r)midad con la reparacion del bien 341 13.0
Dafrios - Diversos miscelaneos 7 0.3 250.0% 14.3 ::gzrr:?\:;:\g:g con el monto de la 277 10.6
Daiios - Diversos técnicos 3 0.1 200.0% 0.0 ::':go : zcz'r;iﬁli:jde:?:ig‘t::g:‘npo parael 262 10.0
\Daﬁos - Incendio 3 0.1 ) - 0.0 | \Ir';:)(;?;(c)irg:]i?iae? I:iz ':\ glfgftr:g: parala 222 8.5 ]

% % No Num. de indice
Product
Favorable  Favorable Multas FOSEEES Institucion Sector

Institucion 223 | 777 | Institucién 3 76,6575 | W93 oo sinestros ocuridos) - 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 39870305 Hddemes PO oo - 46.9

U B [ indice de Multas L o Iy Ores dos) - 33.8
Institucion 35 Institucion 0.1 Automaviles . osocuridos) 18.3 28.1
Sector 30 Sector 0.4 Rafios ?g%o%grtmgmg\éicluerrsidos) - 45.5

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (adn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos (=) gl indice se calculé con base en el niimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Seguros Banamex 4,269 Accionesde Defensa  LI-EREbriits

Variacion 2016-2015

Asesorias

2,665
w
N
62.4% 2
2
Reclamaciones 1,604

o Controversias 1,517 ]
0 c

e Otros Procesos 87 (Cime g o

Legales* g -22.8%
o]
4
-5
*77 asuntos de Solicitud de Dictamen, 7 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 3 asuntos de Defensa Legal Otros Procesos Legales

=
\_J

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

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

. L Orientacion sobre el funcionamiento de

Vida - Individual 866 32,5 productos y servicios financieros 705 265
Informacién sobre productos y servicios 568 213 Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza

financieros : no atendida y/o no aplicada 494 18.5

Daros - Automdviles 455 17.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 344 12.9
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Cancelacién de péliza no contratada

personales 410 15.4 P 309 11.6
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 60 23 Inconformidad con el tiempo para el pago de la 108 a1
|mayores ) indemnizacion )

Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% 2\61 T Favo?abl R Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 623 38.8 -12.5% 40.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 359 224
Accidentes y Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Accidentes personales 316 19.7 -15.5% 48.2 pdliza no atendida y/o no aplicada 353 22.0
Dafos - Automdviles 308 19.2 -42.9% 49.8 Cancelacién de péliza no contratada 243 15.1

TP _ o Inconformidad con el tiempo para el pago
Vida - Grupo 38 24 19.1% 15.8 de la indemnizacién 98 6.1
Daiios - Diversos miscelaneos 34 2.1 -15.0% 42.9 Inconformidad con el monto de la 60 3.7
| indemnizacién

N\ . J J
Indices

% % No Num. de Indice
Favorable  Favorable Multas FIOIEe Institucion Sector

Institucion 451 | 549 | |Institucién 7 | 1850865 || W93 o siestrosocuridos) 15.4 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 | 3,987,930.5 | Accidentes Personales 1,076.7 46.9
R e indice de Multas R 0 e oo - 338
Institucion 29 Institucién 0.4 {é},’,‘:gg}‘%‘,’&'ﬁ;mesﬂos ocurridos) 8.0 28.1
‘Sector 30 Sector 0.4 Pafos sin Automdviles 101.1 455 |

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos  (**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Protecciony ~ de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



Seguros Banorte

Asesorias
3,664

'35.3%

Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos
Legales*

5,667 AccionesdeDef ensa

Variacion 2016-2015

2,003

Controversias

1,799
204

Otros Procesos Legales

*177 asuntos de Solicitud de Dictamen, 19 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 8 asuntos de Defensa Legal

SEGUROS

SLBANORTE

Asesorias

28.1%

Reclamaciones

)

Principales Productos y Causas de la Institucién

—/

Principales Productos

Ase

Asuntos Part.%

sorias

Asuntos Part.%

Principales Causas

N - Orientacion sobre el funcionamiento de
Dafios - Automoviles 1,532 41.8 productos y servicios financieros 112 303
E“::;gg:;" sobre productos y servicios 886 242 Negativa en el pago de la indemnizacién 568 15.5

. - Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza no

Vida - Individual 700 19.1 atendida y/o no aplicada 309 8.4
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 11 Inconformidad con el monto de la 223 6.1
mayores 9 3.2 indemnizacién .

; - Acci Inconformidad con el tiempo para el pago de la
C;::::ir;tlgz y Enfermedades - Accidentes 109 3.0 I ias pop pag 198 54

J .

Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% 2\6"1'2%1”5 Favc;)/roabl " Principales Causas ntos Part.%
Daiios - Automoviles 907 453 33.4% 16.9 Negativa en el pago de la indemnizacién| 37 31.8
Vida - Individual 0 Solicitud de cancelacién del contrato y/o

Ida-Individua 568 284 28.8% 26.4 péliza no atendida y/o no aplicada 220 11.0
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el monto de la
Gastos médicos mayores 84 4.2 -3.4% 19.1 indemnizacién 145 7.2
e Inconformidad con el tiempo para el
Vida - Grupo 79 39 -4.8% 113 pago de la indemnizacion 138 6.9
sz:g::::: :;Ernstfr:'a’}:gades . 67 33 45.7% 24.2 Cancelacién de péliza no contratada 130 6.5
J

Resolucion

%
Favorable

% No
Favorable

indices

Num. de
Multas

Reclamacion**

Producto —— indice
Institucién Sector

Institucion 210 Institucion 77,003.00 || Mida i sinestios ocuridos 43.7 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 3,987,930.49| | pccidentes Personales 727 46.9

RO indice de Multas e 0 o e o) 204 33.8
Institucion 38 Institucion 0.2 (Il.}('SlrE:ggg %‘,loi(l)g?iniestros ocurridos) 33.2 28.1
Sector 30 Sector 0.4 D S e 09 7538 45.5

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.

Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

(**) El indice se calculé con base en el niimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
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Seguros BBVA Bancomer Acciones de Defensa  [Hawamaclid

SEGUROS

Asesorias
4,386 8
g
ot
<
- 57.3%| ‘ .
‘ | ‘ 3 Reclamaciones 3,265
| 42.7%
\ e Controversias 3,017 §
Controversias S
e Otros Procesos 248 g -4.5%
Legales* E
3
-4
Otros Procesos Legales
*196 asuntos de Solicitud de Dictamen, 30 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 20 asuntos de Defensa Legal y 2

asuntos de Asesorias Juridicas Penales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucién

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

. S 1,718 39.2 Solicitud de cancelacion del contrato y/o

Dafios - Automdviles poliza no atendida y/o no aplicada 734 16.7
AT Orientacion sobre el funcionamiento de productos y
Vida - Individual 1,192 27.2 servicios financieros 712 16.2
f::;?‘rcrir;argson sobre productos y servicios 530 12.1 Cancelacion de péliza no contratada 592 13.5
Danos - Diversos miscelaneos 160 3.6 Negativa en el pago de la indemnizacién 584 13.3
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Inconformidad con el monto de la
personales 133 30 J (indemnizacién 206 4.7 )
Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% 2\6"’1’2;?1"5 Fav;/roable Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 1,121 343 -5.6% 53.2 Negativa en el pago de laindemnizacion| gg> 20.9

- - Solicitud de cancelacién del contrato y/o|
Danos - Automoviles 1,099 33.7 -2.6% 54.0 péliza no atendida y/o no aplicada y 531 16.3
Danos - Diversos miscelaneos | 152 47 58.3% 43.2 Cancelacién de péliza no contratada 523 16.0

o Inconformidad con el monto de la

Vida - Grupo 143 44 -13.9% 39.7 indemnizacion 153 47
Accidentes y Enfermedades - o Inconformidad con el tiempo para el
Accidentes personales %8 30 ~22.2% 39.2 ) pago de la indemnizacién 124 38 )

indices

% % No Producto indice
Favorable  Favorable Institucion Sector

Institucion 532 | 468 | | Institucién 9 | 2567680 | ida . . 0siiestosocuridos 514 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 |3,987,930.5 | pccidentes Personales 1,056.0 46.9

R e indice de Multas B 00 o e o) - 33.8
Institucion 27 Institucion 03 (%grtcggg %‘,’oi(l)gfiniestros ocurridos) 53.8 28.1
Sector 30 Sector 0.4 R P L L 27.9 45.5

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afnos
anteriores). Informacioén proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

(**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.



Zurich Santander Seguros México 4,429 AccionesdeDefensa Rl o

Variacion 2016- 2015

Asesorias @
2,371 2
g
<<
Reclamaciones 2,058
o Controversias 1,859 : g
Controversias 5
e Otros Procesos 199 ? 0.6%
Legales* E
]
[
[-4
Otros Procesos Legales

*169 asuntos de Solicitud de Dictamen, 21 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 9 asuntos de Defensa Legal

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

(

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 651 27.5 Negativa en el pago de la indemnizacién 505 21.3
Dafos - Automéviles 628 26.5 Orientacién sobre el funcionamiento de productos y 394 166
servicios financieros )
Informacién sobre productos y servicios 315 133 Solicitud de cancelacién del contrato y/o pdliza 269 13
financieros : no atendida y/o no aplicada ’
Daiios - Diversos miscelaneos 160 6.7 Cancelacién de péliza no contratada 257 10.8
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Inconformidad con el tiempo para el pago de la
personales 141 5.9 indemnizacién 166 7.0
- .
Reclamaciones
e 0 —
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\65'1”63_;'5’1"5 Favo/roabl - Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 625 30.4 -10.2% 27.1 Negativa en el pago de la indemnizacién| 603 29.3
Solicitud de cancelacién del contrato y/o 264 128
Dafios - Automoviles 546 | 265 2.7% 30.0 pdliza no atendida y/o no aplicada i
. . . i Cancelacién de péliza no contratada 257 12.5
Daiios - Diversos miscelaneos 199 9.7 67.2% 23.9
Inconformidad con el tiempo para el pago 134 6.5
Danos - Crédito 142 6.9 100.0% 275 de laindemnizacion :
Accidentes y Enfermedades - !nconfo['mic!zi\d con el monto de la
kAccidentes personales 100 4.9 J L 2.0% 33.7 \lndemnlzaCIon 71 34

Resolucion Reclamacion**
Favc:/:able Fa:)f;:la‘;ale ';:/:"u'u;:e fioducto Institucion*** e Sector
Institucion 29.4 70.6 Institucion 2 43,665.0 ¥E,9gda 1,000 siniestros ocurridos) 78.2 336
Sector 378 | 622 | |Sector 154 | 3,987,930.5 | Accidentes Personales 2,145.9 46.9
R e indice de Multas o Y00 e idos 325.8 338
Institucion 24 Institucion 0.1 {ég":cggl\;?(xgtl)gginiestros ocurridos) 16.5 28.1
| Sector 30 Sector 0.4 ggr;'%g ?(i)?)é% gﬁgg}g%&ﬁﬁdog 179.9 455 )

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el niimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion'y  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). (**) La institucién no entrego informacion.



Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple E.N.R.

Las Accionesde Defensadelas SOFOME.N.R.mostraronun crecimiento
de 9.8% en 2016, resultado principalmente del crecimiento de las
Asesorias (12.2%).

Por su parte, las Reclamaciones se incrementaron en 4.9%, cabe
resaltar que sélo un producto concentré el 65.5% de las reclamaciones,
el de Crédito personal.

Delas 1,657 SOFOME.N.R.autorizadasyenoperacion, 10representaron
el 54.1% del total de Acciones de Defensa, entre ellas destacan
Financieralndependencia, Apoyo Econdmico Familiary Dimex Capital.

Durante 2016 se continud con el proceso de renovacion del registro de
las SOFOMES; de las acciones de difusion y de las facilidades otorgadas
por la Condusef, 1,363 SOFOM E.N.R. y 42 SOFOM E.R. obtuvieron su
renovacion de registro y 11 iniciaron el tramite de renovacion.

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

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM 60
E.N.R.
61

Instituciones



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

Principales Productos/Causas de Reclamacion
Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Crédito personal 5,966 65.5
2 Crédito de ndmina 953 10.5
3 Crédito simple 665 7.3
4 Producto en materia de Cobranza (REDECO) 658 7.2
5 Crédito hipotecario 367 4.0
6 Tarjeta de crédito 145 1.6
7 Crédito al auto 135 1.5
8 Créditos y préstamos refaccionarios 34 0.4
9 Créditos y préstamos de habilitacién y avio 25 0.3
. 10 Contrato de arrendamiento 9 0.1
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
.. El Usuario se inconforma con las gestiones de cobranza
1 Gestion de Cobranza (REDECO) que llevan a cabo los despachos de cobranza 3,731 41.0
Idnclonflc;r.;mda(;j fon eltsa:jdol El Usuario, cliente y/o socio difiere con la
2 €l credito o defmonto de fas mensualidad o con el saldo del crédito 978 10.7
amortizaciones
Actualizacion de historial crediticio El U,S uario, clle'nte y,/? >0clo recla‘r’na que nho se
3 no realizada realizé la modificacion o correccion solicitada a su 801 8.8
reporte de crédito
Crédito otorgado sin ser Cuando la Institucién otorga un crédito al Usuario,
a solicitado ni autorizado por el cliente y/o socio sin que éste lo haya solicitado ni 476 5.2
Usuario, cliente y/o socio autorizado '
La Institucién no entrega la Cuando el Usuario, cliente y/o socio liquidé el
5 carta liberacion de adeudos y/o | crédito y la Institucion no entrega el documento, 401 4.4
carta finiquito, factura, garantia, | en términos de lo dispuesto en el contrato o en la
gravamen, Ter testimonio ley de la materia que aplique
Incumplimiento con los El Usuario reclama que la Institucion no cumple
6 — . 374 4.1
términos del contrato con lo estipulado en el clausulado del contrato
. g El Usuario, cliente y/o socio indica que solicito la
Solicitud de cancelacion de e L
7 - . cancelacién del producto, pero la Instituciéon nolo | 277 3.0
producto o servicio no atendida . .
) ha cancelado, y en su caso, siguen realizdndose los
y/o no aplicada - .
cargos automaticos a su cuenta bancaria
8 Beneficios no aplicados al El Usuario, cliente y/o socio reclama alguna 245 2.7
crédito promesa que no fue cumplida
Pago o depésito no aplicado El Usuario pag6 su crédito o servicio por
9 total o parcialmente al producto | ventanilla, internet o telefénicamente y la 219 24
0 servicio Institucién no lo aplicoé
Cobro no reconocido de El Usuario, cliente y/o socio reclama que le
10 intereses ordinarios y/o cobraron intereses que no se pactaron en el 190 2.1

moratorios

contrato




SOFOM E.N.R. (Entidades No Reguladas) 28,298 Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

Asesorias
19,195
12.2% "
S
w
4]
<
Reclamaciones 9,103
e Controversias 8,888 4]
. c
e Otros Procesos 215 Controversias 8 o
Legales* g 4.9%
16.8% 3
(-5
*175 asuntos de Solicitud de Dictamen, 24 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 14 asuntos de Defensa
Legal y 2 asuntos de Asesoria Juridica Penal Otros Procesos Legales

=
—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
P Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito personal 8,698 453 productos y servicios financieros 7,283 37.9
Informacién sobre productos y servicios financieros | 6,168 | 32.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 2,366 | 123
Crédito de némina 1369 71 Negociacion de créditos (Orientacion) 1,467
, 7.6
i Inconformidad con el saldo del crédito o del 1202
Crédito simple 1,329 6.9 monto de las amortizaciones 20 6.3
Crédito hipotecario 652 3.4 Actualizaci6n de historial crediticio no realizada | 1,094 57
A J J
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\63{2_%”1"5 Favg/l?able Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 5,966 65.5 26.1% 54.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,731 41.0
o . Inconformidad con el saldo del crédito o 978 107
Crédito de ndmina 953 10.5 91.8% 52.2 del monto de las amortizaciones 0.
Actualizacién del historial crediticio no
Crédito simple 665 73 21.6% 47.7 realizada 801 8.8
X Crédito otorgado sin ser solicitado ni
Producto en materia de Cobranza | gs5g 7.2 -20.8% - autorizado por el Usuario, cliente y/o socio 476 5.2
(REDECO) ——— - —
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito hipotecario 367 4.0 -56.7% 40.7 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 401 44
L ) gravamen, 1er testimonio

% % No

Favorable Favorable Ndm. de Multas Monto

Tiempo promedio de respuesta en o
dias habiles Indice de Multas

Sector 30 Sector 345

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Apoyo Econémico Familiar, S.A.

Asesorias
1,903

60.1%

139.9%

*11 Asuntos de Solicitud de Dictamen, 1 asunto de Defensa Legal y 1 aunto de Asesoria Juridica Penal

de C.V. 3,165 Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

8

S

g

<<

Reclamaciones 1,262

e Controversias 1,249 g
® Otros Procesos 13 Controversias g 48.5%

Legales* s

4

o

Otros Procesos Legales

'

Principales Productos y Causas de la Institucién

—/

Asesorias

Principales Productos

Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

Crédito personal 1,391 73.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 870 45.7
Informacion sobre productos y servicios financieros Orientacion sobre el funcionamiento de

P y 289 152 productos y servicios financieros 368 19.3
Crédito simple 118 6.2 Negociacion de créditos (Orientacion) 349 183

. . Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de crédito 81 4.3 del monto de las amortizaciones 44 2.3
Créditos y préstamos refaccionarios 8 0.4 Incumplimiento con los términos del contrato 36 1.9
& J

Reclamaciones

— o —
Principales Productos  Asuntos Part.% [l Jorasion. Favo?abl N Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 1,097 86.9 54.9% 31.2 Gestién de Cobranza (REDECO) 1,064 | 843
Crédito simple 37.7% ] Inconformidad con el saldo del crédito o
tto simp 95 75 ? 40.0 del monto de las amortizaciones 36 29
Producto en materia de Cobranza Incumplimiento con los términos del
. -30.6% - P
(REDECO) 2 20 ? contrato 29 23
Créditos y préstamos 8 06 700.0% ] Actgalizacién de historial crediticio no 17 13
__refaccionarios ) L ? realizada )
Cobro no reconocido de intereses
| ordinarios y/o moratorios 12 1.0
J

Resolucion

%
Favorable

% No

Favorable Num. de Multas

Institucion 324

67.6 Institucion 47,856.0

51.6

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

Sector

Institucion 14

48.4 Sector 3,137 77,214,544 .4

Indice de Multas

Institucion 0.2

Sector 30

Sector 34.5

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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Crece con nosotros, S.A.de C.V 921 Acciones de Defensa

Asesorias

845 o1l
1.7 8
4 2.2% 5
Q
<
Reclamaciones 76
3
e Controversias 70 - . S
ontroversias g - 0,
® Otros Procesos 6 % 18.3%
Legales* 9
o
Otros Procesos Legales
*4 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos para la Defensa Legal
( Principales Productos y Causas de la Institucién )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 33 74.9 Orientacion sobre el funcionamiento de 696 824
: productos y servicios financieros
Crédito personal 165 19.5 Crédito aprobado sin la entrega de recursos 36 43
Crédito simple 30 36 Incumplimiento con los términos del contrato 25 3.0
Crédito hipotecario 6 0.7 Beneficios no aplicados al crédito 15 1.8
Tarjeta de crédito 3 0.4 Inconformidad con la aclaraciéon de los términos 10 12
\del contrato '

2‘@’2%’1"5 Favc;)/r?abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 60 78.9 -26.8% 1.9 Incumplimiento con los términos del 19 25.0
Crédito simple 12 15.8 200.0% 8.3 Crédito aprobado sin la entrega de recursos 16 211
Crédito hipotecario 3 3.9 -25.0% 0.0 ;nac;giot;;nii;i:; :i;r; ceilécnobro de comisiones y/o 9 118
Servicios en sucursal y/o UNE 1 1.3 0.0% 0.0 ) Beneficios no aplicados al crédito 8 10.5
)
Pago o depdsito no aplicado total o 5 6.6
| parcialmente al producto o servicio

indices
Resolucion
Fav:/:able Fa://l;l"\:-:%le Num. de Multas
Institucion 29 97.1 Institucion 0 0.0
Sector 51.6 484 Sector 3,137 77,214,544.4
LD pron?edio' d.e I REL indice de Multas
dias habiles
Institucion 43 Institucion 0.0
Sector 30 Sector 345

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Dimex Capital, S.A. de C.V. 1,509 Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

Asesorias
1,149
8
76.1% S
4 55.9% g
| 23.9%
Reclamaciones 360
28.0% b
e Controversias 352 8
Cont i B o
e Otros Procesos 8 E— % 30.0%
Legales* 300.0% g
: Otros Procesos Legales

* 8 asuntos de Solicitud de Dictamen

)
-

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios 558 48.6 Orientacién sobre el funcionamiento de 631 54.9
financieros ’ productos y servicios financieros )
Crédito personal 393 342 Inconformidad con el saldo del crédito o del 71 6.2

monto de las amortizaciones
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos

Crédito de némina 98 8.5 y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er 59 5.1
testimonio
Crédito simple 74 6.4 Negociacion de créditos (Orientacién) 40 35
Tarjeta de crédito 18 1.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 36 3.1
. J
Reclamaciones
— e 0 —
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\631”63_;'5’1"5 Favo/l?abl N Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 229 63.6 19.3% 457 Gestion de Cobranza (REDECO) 70 19.4
o . Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito de némina 65 18.1 62.5% 39.6 monto de las amortizaciones 64 17.8
La Institucién no entrega la carta liberacion de
Crédito simple 30 8.3 36.4% 36.0 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 38 10.6
gravamen, 1er testimonio
Producto en materia de 30 o ; Solicitud de cancelacion de producto o
| Cobranza (REDECO) 83 ) U 150.0% )| servicio no atendida y/o no aplicada 27 &
Actualizacion de historial crediticio no 24 6.7
realizada : )
.

indices

Resolucion

% % No a
Favorable Fav:)rable NUm. de Multas
Institucion 43.8 56.3 Institucion 9 617,600.0
Sector 51.6 484 Sector 3,137 77,214,544 .4
Tiempo promedio de respuesta en q
dias habiles Indice de Multas
Institucion 33 Institucion 25
Sector 30 Sector 345
N\ J J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. 4,199 Acciones de Defensa v, ' ‘
INDEPENDENGIA
Variacion 2016-2015
Asesorias

2,660 9

63.3% - 5

' 3

Reclamaciones 1,539

e Controversias 1,534 ,g
® Otros Procesos 5 I é -18.5%

Legales* §

o

Otros Procesos Legales

*5asuntos de Solicitud de Dictamen

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito personal 1,695 637 productos y servicios financieros 721 27
Informacion sobre productos y servicios financieros
607 22.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 523 19.7
Crédito simple 217 8.2 Actualizacion de historial crediticio no realizada 363 136
Tarjeta de crédito 84 3.2 Negociacion de créditos (Orientacion) 363 13.6
- - Inconformidad con el saldo del crédito o
kCredlto de némina 17 0.6 | |del monto de las amortizaciones 187 7.0 )
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\631”63_%”1"5 Favcz?abl o Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 1,333 | 866 -15.5% 60.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 808 52,5
lie s Actualizacion de historial crediticio no
Crédito simple 125 8.1 -16.7% 61.7 realizada 294 19.1
. P Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito de némina 8 0.5 0.0% 20.0 del monto de las amortizaciones 149 9.7
Ero%drlaxrc‘tz% ?REnBEtceg)a de 8 0.5 -88.9% - Beneficios no aplicados al crédito 29 1.9
& J N
Solicitud de cancelacion de producto o 27 18

\servicio no atendida y/o no aplicada

A

Resolucion
% % No .
Favorable Fav:)rable NUm. de Multas
Institucién 60.3 39.7 Institucién 3 81,029.0
Sector 51.6 48.4 Sector 3,137 77,214,544.4
Tiempo promedio de respuesta en .
dias habiles Indice de Multas
Institucién 21 Institucion 0.2
Sector 30 \Sector 345 )

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Financiera Maestra, S.A. de C.V.

Asesorias
630

67.3%
“ Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos
Legales*

*7 asuntos de Solicitud de Dictamen

936 Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

260.0% 2
<
306
299 179.4% £
/ £ 186.0%

Controversias K
&

Otros Procesos Legales

(

Principales Productos y Causas de la Institucién

\—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 285 452 Orientacion sobre el funcionamiento de productos 204 32.4
y servicios financieros ’
- - . Inconformidad con el saldo del crédito o del
Informacion sobre productos y servicios financieros | 163 259 monto de las amortizaciones 56 8.9
L .. La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos
Crédito de némina 116 18.4 y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er 49 7.8
testimonio
Crédito simple 49 7.8 Solicitud de cancelacién de producto o servicio no 36 57
atendida y/o no aplicada ’
Tarjeta de crédito 8 1.3 Incumplimiento con los términos del contrato 31 49

Reclamaciones

‘

Principales Productos  Asuntos Part.% 2\@"6?5'6’1"5 Favo/roabl 5 Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 172 | 562 300.0% | 645 Inconformidad con el saldo del créditoo| 55 | 445
- - Solicitud de cancelacién de producto o
Crédito de némina 94 30.7 452.9% 47.2 servicio no atendida y/o no gplicada 32 10.5
it i La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito simple 25 8.2 - 53.3 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 31 10.1
garantia, gravamen, 1er testimonio
LEro%?'gﬁtz% ((ERErBEtCe(SI)a de 7 23 JI -84.1% - ) Beneficios no aplicados al crédito 28 9.2
Incumplimiento con los términos del
25 8.2
contrato

indices
Resolucion
Fav:fable Faz::\g:l;le Num. de Multas
Institucion 57.0 43.0 Institucion 0 0.0
Sector 51.6 484 Sector 3,137 77,214,544.4
LD pron’}edio' d.e I BEL Indice de Multas
dias habiles
Institucion 25 Institucion 0.0
Sector 30 Sector 345

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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Publiseg, S.A. de C.V. 1,303 Acciones de Defensa rediFiel
Asesorias
839 “
64.4% K
48.8% g
Reclamaciones 464
35.2% 9
e Controversias 457 s
* Otros Procesos 7 Cortroversias é 36.5%
Legales* <
250.0% =

* 6 asuntos de Solicitud de Dictameny 1 asunto de Solicitud para la Defensa Legal Otros Procesos Legales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

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

2 di Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito personal 379 45.2 productos y servicios financieros 268 31.9
Informacion sobre productos y servicios financieros | 504 243 In':g?":goéren:g:gr;g?tle:;gjﬁegeI crédito o del 103 123

. . La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos y/o carta
Crédito de némina 158 188 finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio 58 6.9
Crédito simple 81 9.7 Actualizacion de historial crediticio no realizada 41 49

. - Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente
kTarjeta de crédito 2 11 al producto o servicio 33 39

Reclamaciones

Variaciéon %

2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 265 57.1 28.0% 61.5 ?(;or:‘\gt:]rgig:faic:‘l:ne;:t?lz(;gigﬁlecsrédito ° 88 19.0
Crédito de nomina 120 | 259 37.9% 62.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 65 14.0
Producto en materia de 0| 78 | [asmawn | | ereenessesmeieseor | g | o
Crédito simple 33 71 26.9% 41.4 Sz)b;:)onrgt:)i?ggocido de intereses ordinarios 27 58

Caios Yorgsiamos de s | os | |- | oo | |Faegdetioromiadolele | a | 52 |

indices

Resolucion

% % No

Favorable Favorable NUm. de Multas

Institucion 59.5 40.5 Institucion 11 154,220.0
Sector 51.6 48.4 Sector 3,137 77,214,544.4
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles neice ce fititas
Institucion 27 Institucion 24
Sector 30 Sector 34,5

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Red de Servicios Financieros S.A. de C.V. 1,049 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias "
8
507 469.7% g
y <
48.3%
“ Reclamaciones 542
226.5% P
e Controversias 542 .§ 22 %
. [}
e Otros Procesos 0 TinTE S E 6.5%
Legales g
Otros Procesos Legales

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

)

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 399 78.7 Gestién de Cobranza (REDECO) 355 70.0
Informacion sobre productos y servicios financieros | 5 103 g:é%nt}gtg?; gg?‘:‘iec i%lsfz ggi:cr}gm isento de 62 122
Crédito simple 28 55 Actualizacién de historial crediticio no realizada 15 3.0
. - Inconformidad con el saldo del crédito o del
Tarjeta de crédito 23 45 monto de las amortizaciones 13 26
Créditos y préstamos refaccionarios 3 0.6 Negociacion de créditos (Orientacion) 12 24
Reclamaciones
A Variacion % Ayeh 0
Principales Productos Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 471 86.9 220.4% 40.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 491 90.6
i Actualizacion de historial crediticio no
Crédito simple 45 8.3 246.2% 0.0 realizada 13 24
" R Inconformidad con el saldo del crédito
rg;aegclitg;grgfstamos 4 0.7 - - o del monto de las amortizaciones 8 1.5
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito hipotecario 3 0.6 - - adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 5 0.9
L igravamen, 1er testimonio
Cobro no reconocido de intereses 4 0.7
ordinarios y/o moratorios T )

indices
Resolucion
% % No a
Favorable Fav:rable Num. de Multas
Institucion 40.8 59.2 Institucion 1 14,020.0
Sector 51.6 48.4 Sector 3,137 77,214,544.4
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles naice de Mtitas
Institucion 36 Institucion 0.2
Sector 30 Sector 34,5
_ J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Sociedades Financieras de Objeto Miuiltiple E.R.

Durante 2016 el Sector mostrd un incremento en las Acciones de
Defensa de 28.4%, generado principalmente por el crecimiento de
las Asesorias (34.5%).

Por su parte, las reclamaciones recibidas también mostraron un
crecimiento de15.3% con respecto a 2015, al pasar de 5,661 a 6,525,
generado principalmente en los procesos de Gestidon Electronica y
Conciliacién; de éstas el 52.8% se concentraron en los productos de
Crédito al auto y Crédito personal.

En este apartado se presentan las SOFOM E.R. mas representativas del
Sector.

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

Instituciones 71
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Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.R.

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Crédito al auto 1,755 26.9
2 Crédito personal 1,687 25.9
Producto en materia de Cobranza
3 1,114 171
(REDECO) !
4 Tarjeta de crédito 730 11.2
5 Crédito hipotecario 399 6.1
6 Crédito simple 279 4.3
7 Crédito de ndmina 202 3.1
8 Contrato de arrendamiento 33 0.5
9 Créditos y préstamos refaccionarios 6 0.1
10 grégitos y préstamos de habilitacion y 3 0.05
\ VI o
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
1 Gestion de Cobranza (REDECO) El Usuario se inconforma con las gestiones de cobranza 2202 33.7
que llevan a cabo los despachos de cobranza ! ’
Idncionf’%r'mldac;i ?on el salddol El Usuario, cliente y/o socio difiere con la 469 7.2
2 € crg 't(? 0 del monto de las mensualidad o con el saldo del crédito ‘
amortizaciones
Actualizacién de historial El U.su,arlo, clle.nte y./(,) soclo reclgrlna que no se
3 e . realizd la modificacién o correccion solicitada a su 448 6.9
crediticio no realizada o
reporte de crédito
Solicitud de cancelacidon de El Usuario, cliente y/o socio indica que solicité la
4  |producto o servicio no atendida cancelacion del producto, pero la Institucion no lo 446 6.8
/6 no avlicada ha cancelado Y, €N su caso, siguen realizandose los
y P cargos automaticos a su cuenta bancaria
5 Incumplimiento con los términos | El Usuario, cliente y/o socio reclama que la Institucién no 378 5.8
del contrato cumple con lo estipulado en el clausulado del contrato
La Institucion no entrega la carta liberacién Cuando el Usuario, cliente y/o socio liquidé el crédito y la
6 de ade,udos y/o carta ﬁniqui.to, fagtura, Institucién no entrega el documento, en términos de lo 316 4.8
garantia, gravamen, Ter testimonio dispuesto en el contrato o en la ley de la materia que aplique
5 Crédito otorgado sin ser solicitado | Cuando la Institucion otorga un crédito al Usuario,
ni autorizado por el Usuario, cliente | cliente y/o socio sin que éste lo haya solicitado ni 242 3.7
y/o socio autorizado
8 Beneficios no aplicados al crédito El Usuario, cliente y/o socio reclama alguna promesaqueno| 2gg 3.2
fue cumplida
Pago o deposito no aplicado total | El Usuario, cliente y/o socio pagé su crédito o servicio
9  |oparcialmente al producto o por ventanilla, internet o telefénicamente y la 154 24
servicio Institucion no lo aplicd
Inconformidad con el cobro El Usuario, cliente y/o socio reclama el cobro de
10 de productos o servicios no un servicio o producto que no contratd con la 141 2.2
contratados por el Usuario, cliente | Institucion (posible robo de identidad), el cual
| y/0 socio aparece reflejado en su estado de cuenta




SOFOM E.R. (Entidades Reguladas) 23,077 Acciones de Defensa

Asesorias
16,552 p
n
YAWA T 34.5% 8
2
oA
<
Reclamaciones 6,525 13.6%
) 3
o Controversias 6,348 2 ) 5
ontroversias ] 0
® Otros Procesos 177 g 15.3%
Legales* i
o
*152 asuntos de Solicitud de Dictamen, 14 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 6 asuntos de Defensa Legal y 5 asuntos de

Asesoria Juridica Penal Otros Procesos Legales

—/

(

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 5990 | 36.2 ?)';fg:ﬁgi’;i‘;?;?c?g‘aﬂmzﬂ:“t° delos 7187 | 434
Crédito al auto 3,341 20.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 886 5.4
Crédito personal 2,797 16.9 Negociacion de créditos (Orientacion) 834 5.0
Tarjeta de crédito 2,644 16.0 Actualizacién de historial crediticio no realizada 661 4.0
Crédito hipotecario 647 3.9 \::g?\rt‘:)odn:lig: ;:Ir;g?t?zlasggj:egel crédito o del 574 35
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\{)31”6"’13(‘)51"5 Favc:/;,abl B Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 1,755 | 269 111.2% | 457 Gestion de Cobranza (REDECO) 2202 | 337
Crédito personal 1687 | 259 320% | 555 Inconformidad con el saldo del crédito |09 |55
I(’:rocﬁ::tzc; e(zREnI;Etcecl;i)a de 1114 17.1 10.7% ) {'-\ec:atl‘ijzae:iégdén de historial crediticio no 448 6.9
Tarjeta de crédito 730 | 112 532% | 78.1 f;’:'vﬁ'c*,‘;dn‘j,z:g:;?jf;';;g de ;’;‘,’i‘::;? ° 446 | 638
\Crédito de hipotecario 399 6.1 )L -17.2% 334 ) \Icr:)ﬂ::lrg‘t‘:(,)limiento con los términos del 378 58 |

indices

Resolucion

% % No
Favorable Favorable

Tiempo promedio de respuesta en .
dias habiles Indice de Multas

Num. de Multas Monto

Sector 25 Sector

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



8% . i
Crédito Familiar, S.A. de C.V. 2,488 Acciones de Defensa Crédito,

Familiar
Variacion 2016 - 2015

SIEMPRE UNA SOLUCION

Asesorias
1,586
8
8.3% ]
o8
<
63.7% |
Reclamaciones 902 0.0%
w
[
e Controversias 888 Controversias s
v
[

® Otros Procesos 14 % 0.4%
Legales* v
oc

Otros Procesos Legales

* 13 asuntos de Solicitud de Dictamen y 1 asunto de Solicitud para la Defensa Legal

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 1,070 | 675 Gestion de Cobranza (REDECO) 380 24.0
Informacioén sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros P y 265 16.7 productos y servicios financieros 342 21.6
Crédito simple 119 7.5 Negociacion de créditos (Orientacion) 240 15.1
Tarjeta de crédito 95 6.0 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 133 8.4
. - Inconformidad con el saldo del crédito o del monto
Crédito de némina 9 0.6 ) de las amortizaciones 111 7.0 )
Reclamaciones
.. Variaciéon % Aryaf 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 716 79.4 -0.1% 44.4 Gestién de Cobranza (REDECO) 513 56.9
ol o Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito simple 86 9.5 36.5% 33.3 del monto de las amortizaciones 91 10.1
Actualizacion de historial crediticio no
Tarjeta de crédito 53 5.9 1.9% 36.8 ealizada Istort ftici 82 9.1
Producto en materia de _ _ Solicitud de cancelacién de producto o
Cobranza (REDECO) 24 27 52.0% servicio no atendida y/o no aplicada 29 3.2
Créditos y préstamos _ _ El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
kl'efaccion)::\lﬁos 5 06 ) haber celebrado contrato con la institucion 23 25 )

indices
Resolucion
Fav:/:able Fazz,.'—\la%b Num. de Multas
Institucion 423 57.7 Institucion 1 14,020.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo pronjedio' d.e R AET indice de Multas
dias hébiles
Institucién 24 Institucién 0.1
Sector 25 Sector 1.6

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



73

Consupago, S.A.de C.V. 1,848 Acciones de Defensa
Cons o
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
1,347
53.4% 5
Q
<
27.1%
Reclamaciones 501 70.3%
e Controversias 482 Controversias .g
® Otros Procesos 19 é 74.6%
Legales* s
&
Otros Procesos Legales
*17 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

s

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

i Orientacion sobre el funcionamiento de

Crédito personal 618 459 productosy servicios financieros 489 36.3
P o La institucion no entrega la carta liberacion de
:._Inforn‘!aaon sobre productos y servicios 399 29.6 adeudos, y/o carta finiquito, factura, garantia, 118 8.8
nancieros gravamen, 1er testimonio.
Crédito de némina 172 128 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto 101 75
’ de las amortizaciones )

e s Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado|
Crédito simple 108 8.0 por el Usuario, cliente y/o socio 76 5.6
Tarjeta de crédito 29 22 Incumplimiento con los términos del contrato 57 4.2

- J

Reclamaciones

.. Variacién % Freyef
Principal Producto Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos
i Inconformidad con el saldo del crédito o
0,
Crédito personal 328 65.5 64.8% 62.3 del monto de las amortizaciones 85 17.0
Crédito de némina 102 20.4 82.1% 67.4 Crédito otorgado sin ser solicitado ni au- 61 122
’ torizado por el Usuario, cliente y/o socio :
L La institucion no entrega la carta liberacion
Crédito simple 57 11.4 185.0% 63.0 de adeudos, y/o carta finiquito, factura, 58 11.6
\ ) L ) |garantia, gravamen, 1er testimonio
Solicitud de cancelacién de producto o 43 86
servicio no atendida y/o no aplicada :
Incumplimiento con los términos del 42 8.4
\contrato '

A

Resolucion
% % No .
Favorable Favf)rable Num. de Multas
Institucién 62.4 37.6 Institucion 0 0.00
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.61
Tiempo promedio de respuesta en fndice de Mult
dias habiles ndiceae fitlitas
Institucion 30 Institucion 0.0
Sector 25 Sector 1.6

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



CF Credit Service, S.A.de C.V,, 1,453 Acciones de Defensa CcharevgéE#

Una Empresa te Grupa Firancem inbursa
Variacion 2016 - 2015

Asesorias
1,159
w
(1]
79.8% 70.4% £
<
Reclamaciones 294
20.2% e Controversias 281 5
Controversias 8 0
® Otros Procesos 13 g 10.9%
Legales* g
116.7% o
* 9 asuntos de Solicitud de Dictamen, 1 asunto de Solicitud para la Defensa Legal, 1 asunto de Defensa Legal y 2 asuntos

p - Otros Procesos Legales
de Asesorias Juridicas Penales 9

\—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. -~ Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 547 47.2 productos y servicios financieros 429 37.0
:inform‘acién sobre productos y servicios 326 28.1 Consumos no reconocidos 120 104
nancieros
Crédito al auto 223 19.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 52 4.5
P Inconformidad con el cobro de productos o servicios
Crédito personal 35 30 no contratados por el Usuario, cliente y/o socio 39 3.4
Crédito simple 10 0.9 Negociacién de créditos (Orientacion) 39 34
N J &
Reclamaciones
Principal Producto Asuntos Part.% 2‘{;’2%’1“5 Favo/l?abl - Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 177 60.2 21.2% 31.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 101 344
Producto en materia de ’ Inconformidad con el cobro de productos o
-11.59 - servicios no contratados por el Usuario, cliente X
LCobranza (REDECO) 54 | 184 J L 11.5% S0 5000 PO 40 | 136
Inconformidad con el saldo del crédito o
del monto de las amortizaciones 17 58
Incumplimiento con los términos del 17 58
contrato :
Solicitud de cancelacion de producto o
servicio no atendida y/o no aplicada 14 4.8
-

indices

Resolucion
% % No .
Favorable Favorable Num. de Multas
Institucion 28.0 72.0 Institucion 0 0.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles ndice de ftitas
Institucion 42 Institucion 0.0
Sector 25 Sector 1.6

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



75

Crédito Real, S.A de C.V. 890 Acciones de Defensa X CREDITO REAL

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
491
8
g
, 44.8% g
55.2% <
Reclamaciones 399
Cont i 398 g
o Controversias . S
Controversias é 95.6%
e Otros Procesos 1 5
Legales* - g
Otros Procesos Legales

*1 asunto de Solicitud de Dictamen

=
/)

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito Personal 263 53.6 Actualizacion de historial crediticio no realizada 103 21.0
Informacidn sobre productos y servicios financieros 72 14.7 Orientacion sobre el funcionamiento de 87 17.7
: productos y servicios financieros :
Crédito simple 59 12.0 Gestion de cobranza (REDECO) 67 13.6
Crédito de némina Inconformidad con el saldo del crédito o del
49 100 monto de las amortizaciones 27 35
I Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado
kCredlto alauto 17 35 ) |por el Usuario, Cliente y/o Socio 25 51
Reclamaciones
P 0 Variaciéon % fryofl 0
Principales Productos  Asuntos Part.% otE Bl Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 206 51.6 110.2% | 63.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 161 40.4
Producto en materia de 15.8 o _ Actualizacién de historial crediticio no
Cobranza (REDECO) 63 ' 117.2% realizada 8 | ns
Crédito simple 48 12.0 108.7% 50.0 Crédito otorgado sin ser solicitaco ni 26 6.5
’ : autorizado por el usuario, cliente y/o socio )
2di i o El usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
Crédito de nomina 28 7.0 47.4% 583 celebrado contrato con la Institucién 21 5.3
Crédito al auto 20 50 66.7% 20.0 Crédito no reconocido en el historial 15 3.8

\crediticio

.

Resolucion Multas*
% % No G
Favorable Fav:)rable Num. de Multas
Institucion 60.1 39.9 Institucion 0 0.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles ndice de Hditas
Institucion 20 Institucion 0.0
Sector 25 Sector 1.6

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



NR Finance México, S.A. de C.V. 6,520 Acciones de Defensa QNRICE

MEXICO
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
5,421
w
83.1% _ 132.4% g
- w
Q
<
Reclamaciones 1,099 108.3%
w
]
c
e Controversias 1,050 . K]
’ Controversias é 115.5%
® Otros Procesos 49 5
*
Legales g
*45 asuntos de Solicitud de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa Legal Otros Procesos Legales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucién

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

Inform_acién sobre productos y servicios 3,184 58.7 Orientacion sobrg _eI funcior!amiento de 3,568 65.8
financieros productos y servicios financieros

Crédito al auto 1,947 359 Negociacion de los créditos (Orientacion) 197 3.6
Crédito personal 92 1.7 Incumplimiento con los términos del contrato 170 3.1
Contrato de arrendamiento 40 0.7 Actualizacion de historial crediticio no realizada 123 23

Lo La institucién no entrega la carta liberacion de
Crédito simple 31 0.6 adeudos, y/o carta finiquito, factura, garantia, 120 22
gravamen, 1er testimonio. )

Reclamaciones
g o Variacién % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% s il Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 814 74.1 105.8% 49.9 Gestién de Cobranza (REDECO) 203 18.5
Producto en materia de 133.3% } Incumplimiento con los términos del
Cobranza (REDECO) 70 6.4 0 contrato 124 | 113
-~ Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 41 37 95.2% 48.1 del monto de las amortizaciones 83 7.6
. Actualizacién de historial crediticio no
Contrato de arrendamiento 20 1.8 400.0% 43.8 realizada 81 7.4
Lains;ituci;'m no enﬁtrega la cfarta liberacion de 63 57
i : adeudos, y/o carta finiquito, factura, garantia, .
Crédito simple 15 14 L 150.0% 25.0 ] |gravamen, 1er testimonio. )

Resolucion
% % No
Favorable Favorable Num. de Multas
Institucion 48.7 51.3 Institucion 3 109,217.0
Sector 519 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles ndice de fUitas
Institucion 23 Institucion 0.3
Sector 25 Sector 1.6

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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GM Financial de México, S.A.de C.V. 1,745 Acciones de Defensa # GM Financial

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
1,214
8
g
141.8% 2
‘ 0
) 30.4% Reclamaciones 531
175.3% g
e Controversias 512 ) s
Controversias i+
® Otros Procesos 19 g 182.4%
Legales* 850.0% g
[ oc
Otros Procesos Legales
*19 asuntos de Solicitud de Dictamen
( Principales Productos y Causas de la Institucién )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
‘i Orientacién sobre el funcionamiento de
Crédito al auto 706 58.2 productos y servicios financieros 533 439
Informacion sobre productos y servicios A i
financieros 421 347 Incumplimiento con los términos del contrato 61 5.0
<1 Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente
Crédito personal 33 2.7 al producto o servicio 56 4.6
Tarjeta de crédito 10 0.8 Beneficios no aplicados al crédito 48 4.0
e s Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito simple ° 0.7 monto de las amortizaciones 44 3.6

N\ J )
Reclamaciones
%

Variacion

.. . 2
Principal Producto Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 410 77.2 186.7% 53.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 97 18.3
Producto en materia de o _ Incumplimiento con los términos del
LCobranza (REDECO) 37 107 J L 216.7% J contrato 48 9.0
Inconformidad con el saldo del crédito o
del monto de las amortizaciones 36 6.8
Beneficios no aplicados al crédito 34 6.4

Lainstitucion no entrega Ia carta liberacion de|
adeudos, y/o carta finiquito, factura, garantia, 34 6.4
\gravamen, 1er testimonio.

indices
Fav:/roable Fa:ﬁ):(:)le Num. de Multas
Institucion 50.8 49.2 Institucion 0 0.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6
LG pron?edio' d,e IR ED indice de Multas
dias habiles
Institucion 15 Institucion 0.0
Sector 25 Sector 1.6

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Servicios Financieros Soriana,

Asesorias
552

52.3%

S.A.de C.V.

Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos
Legales*

*1 asunto de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal

1,157 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

605

602

Controversias

Otros Procesos Legales

Asesorias

-51.1%

Reclamaciones

)

Principales Productos y Causas de la Institucién

—/

Asesorias

Principales Productos

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 507 91.8 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no 227 411
’ atendida y/o no aplicada
Informacién sobre productos y servicios .
financieros 27 4.9 Consumos no reconocidos 77 13.9
o 12 22 Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito personal . productos y servicios financieros 29 5.3
e Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito simple ! 02 monto de las amortizaciones 25 45
\
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras
Instituciones Financieras (Aseguradoras, Bancos, etc.) 25 45

Reclamaciones
PR o Variacion % Ayf 0
Principales Productos  Asuntos Part.% e Principales Causas Asuntos Part.%
; idi Solicitud de cancelacion de producto o
Tarjeta de crédito 505 83.5 -53.3% 88.5 servicio no atendida y/o no aplicada 248 41.0
Producto en materia de _ 0 L.
Lobranza (REDECO) 87 144 ’ L 36.5% - J Gestién de Cobranza (REDECO) 105 17.4
Consumos no reconocidos 74 12.2
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta
por otras Instituciones Financieras (Aseguradoras, 22 3.6
Bancos, etc.)
Inconformidad con el saldo del crédito o 16 26
| del monto de las amortizaciones - )

indices
Resolucion
% % No Num. de Multas
Favorable Favorable
Instituciéon 88.5 11.5 Institucién 1 13,458.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles ndice ae Mitas
Institucién 17 Institucién 0.2
kSector 25 Sector 1.6

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia

y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Administradoras de Fondos para el Retiro

Durante 2016 las Acciones de Defensa de las AFORES mostraron una
disminucién de 9.6% conrespectoa 2015, resultado de ladisminuciéon
de las asesorias en informacioén basica (8.3%), de la reduccién de las
gestiones electrénicas (15.2%) y de las menores conciliaciones (7.5%).

Los servicios con mayores Reclamaciones fueron: Retiros totales,
Emision de estado de cuenta y Correccién y/o actualizacion de datos
(nombre, RFC, domicilio y NSS), que en conjunto representaron el
57.6%.

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector de las 80
AFORES

Instituciones 81



80

Reclamaciones recibidas en el Sector AFORE

Principales Servicios/Causas de Reclamacién

Posicion

Posicion Servicios Asuntos Part. %
" 1 |[Retiros totales 1(3,995|( 34.0 |

2 Emisidon de estado de cuenta 1,610 13.7

3 Corrgc.c.ic’)n y/o actualizacién de datos, nombre, RFC, 1165! 9.9

domicilio y NSS !

4 Retiros parciales 1,030 8.8

5 Separacién de cuentas 683 5.8

6 Aclaracion de saldos 550 4.7

7 Unificacidn de cuentas 549 4.7

8 Traspasos 538 4.6

9 Retiros programados 221 1.9
.10 ]| Retiros J1.200 J(_ 1.7

Causas

Concepto

Asuntos

Part. %

Solicitud de retiro no

El trabajador manifiesta que la AFORE no ha atendido
o no ha concluido la solicitud de retiro de recursos a

concluida

tiene derecho

concluida o no atendida
1 que tiene derecho 3,653 | 31.1
Solicitud de tramite no El trabajador manifiesta que la Institucién no atendié
2 atendida o no concluida a solicitud correspondiente, o bien el trdmite no se ha 3167 | 26.9
concluido en el tiempo esperado !
Solicitud de retiro por El trabajador manifiesta que la AFORE no ha
3 desempleo, no concluidaono  |atendido o no ha concluido la solicitud de retiro por | gg3 7.5
atendida desempleo
Separacion de cuentas no El trabajador manifiesta que la Institucién no atendio la solicitud
4 concluida o no atendida correspondiente, o bien el tramite no se ha concluidoeneltiempo 645 5.5
esperado
Unificacion d ¢ El trabajador manifiesta que la AFORE no ha
5 tm ?glon € cuenl a; no atendido o no ha concluido su solicitud de 515 4.4
atendida o no conciuida unificacién de cuentas
6 Inconformidad con los saldos  |E! trabajador manifiesta no estar de acuerdo con el 503 4.3
saldo en su cuenta individual ’
; Inconformidad con el monto El trabajadormanlﬁesta su inconformidad con el 375 3.2
recibido monto de retiro de recursos totales a que tiene .
derecho por cumplir con los requisitos
Informacion para realizar el El trabajador o beneficiario solicita que se le
8 tramite no otorgada otorgue informacion sobre el tramite a realizar y no 368 3.1
se le otorga
9 Inconformidad con el traspaso  |El trabajador no esta de acuerdo con el traspaso 320 2.7
AFORE - AFORE porque no lo solicitd ’
Solicitud de disposicion no El trabajador o beneficiario manifiesta que la Institucién
10 P no ha atendido la solicitud de retiro de recursos a que 179 1.5




Acciones de Defensa

Asesorias

39,986 "
&
[
w
4]
w
<
Reclamaciones 11,759
-14.4%
w
o Controversias 11,613 %
Controversias k]
e Otros Procesos 146 é -13.9%
Legales* k)
9]
-4
*119 asuntos de Solicitud de Dictamen, 18 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 7 asuntos de Otros Procesos Legales
Defensa Legal y 2 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

)
—/

Principales Servicios y Causas del Sector

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 12,561 | 31.4 g:ﬁgﬁaégr;s;ﬁ?c%guﬁr:‘c;?\rc\%ﬁ(s-:nto de 16,712 | 41.8
Retiros totales 6,513 16.3 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 5,070 12.7
Retiros parciales 4,933 12.3 Solicitud de tramite no concluida o no atendida 4,239 10.6
Aclaracién de saldos 3,699 9.3 Inconformidad con los saldos 2,490 6.2
Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Em|5|on del estado de cuenta 2,624 6.6 |0 no atendida 2,386 6.0

Reclamaciones
o Variacién % 0
Principales Servicios Asuntos Part.% B . 5c>01c Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 3.995 34.0 2.3% 69.4 Solicitud de retiro no concluida o no 3,653 31.1
! atendida
Emision de estadode cuenta | 1610 | 13.7 2.8% 87.7 Solicitud de tramite no atendida o no 3167 | 26.9
! ) ’ ) concluida !
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de retiro por desempleo, no
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 1,165 9.9 -36.1% 68.8 concluida o no ateﬁdida P 883 7.5
Retiros parciales Separacién de cuentas no con-
P 1,030 | 88 -342% | 69.6 cluida o no atendida 645 5.5
i6 Unificacion de cuentas no atendida o no
Separacién de cuentas 683 5.8 | 19.6% 65.4 concluida 515 4.4

indices

% No Num. de
Favorable Favorable Multas

Indlce

Monto Producto

Traspasos AFORE - AFORE
(por cada 10,000 traspasos)

Correccion y actualizacion
de datos, nombre, RFC, 20.3
domicilio y NSS )

- Sector |

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

Indice de Multas

21 )

Sector Sector 08 (Por cada 1,000,000 afiliados)

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccién afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes

y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de Diciembre de 2016.



Afore Azteca, S.A. de C.V. 2,782 Acciones de Defensa ¥ nrore azreca

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
2,244 8
g
g
<
80.7%! . Reclamaciones 538

e Controversias 534 Controversias g
K]

° ® - 0,

(L)tros Piocesos 4 0.0% g -5.9%
egales ]
3
o
Otros Procesos Legales

* 4 asuntos de Solicitud de Dictamen

=
\—/

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
:in::;::::lzn sobre productos y servicios 675 301 grl'(l)%':jtacclgr; zgrl?vriec%sf%?\gir?ggp;isento de 930 4.4
Retiros parciales 468 20.9 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 268 11.9
Retiros totales 362 16.1 g?,:i:iat:‘ ecli"giedraetiro por desempleo, no concluida 243 10.8
Aclaracion de saldos 195 8.7 Informacién para realizar el tramite no otorgada 128 5.7
Traspasos 160 7.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 117 5.2
N J

Reclamaciones

Variacion %
2016-2015 Favorable

Principales Servicios Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros totales 218 | 405 36.3% | 825 zg’é:f;‘é‘; de retiro no concluida o no 187 | 34.8
Retiros parciales 9 | 175 -153% | 76.1 solicitud de retiro por desempleo, no 74 | 138
Goton nombra G, damiioyNss| 48 | 89 47.8% | 734 Solicitud de tramite no atendidacno | 53 | 434
Traspasos 41 7.6 -18.0% | 60.0 Inconformidad con el traspaso 31 5.8
Emision de estado de cuenta 35 6.5 -45.3% 94.1 Inconformidad con el monto recibido 27 5.0

L J L )

Resolucion Reclamacion**

indice

% % No Num. de

Monto Producto

Favorable  Favorable Multas Institucion
S L Traspasos AFORE - AFORE
Institucién 77.5 225 Institucion 2 49,070.0 (por cada 10,000 traspasos)
Sector 70.5 29.5 Sector 90 | 2,516,508.4 | |Correcciony actualizacién

de datos, nombre, RFC, 27.6

' : ato: . 20.3
Tiempo promedio de respuesta en o domicilio y NSS
dias habiles LS (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 17 Institucion 04
Sector 21 Sector 0.8

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
afiliados proporcionados por la CONSARy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
de Diciembre de 2016.

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



83

Afore Banamex, S.A. de C.V. 6,989 Acciones de Defensa & Bimamex citibanagexs

Variacion 2016 - 2015
Asesorias
5,384 8
-15.4% 2
£
Reclamaciones 1,605
-14.4% 2
o Controversias 1,590 5
® Otros Procesos 15 Controversias é -13.9%
Legales* <
87.5% &
Otros Procesos Legales

*11 Asuntos de Solicitud de Dictamen y 4 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal

Principales Servicios y Causas de la Instituciéon

)
—/

Asesorias

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

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,529 28.4 productos y servicios financieros 2,061 38.3
Retiros totales 989 18.4 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 761 14.1
. . Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Retiros parciales 931 17.3 o no atendida 513 9.5
Aclaracion de saldos 452 84 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 448 8.3
Emisién de estado de cuenta 323 6.0 Informacién para realizar el tramite no otorgada 306 5.7
& - J
Reclamaciones
f r ® i6n % ot 9
Principales Servicios Asuntos Part.% B 5550 = Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
. Solicitud de retiro no concluida o no
Retiros totales 579 36.1 5.5% 78.0 atendida 527 32.8
Retiros parciales 194 | 121 587% | 87.2 Solicitud de tramite no atendida 314 | 196
o no concluida
Emisién de estado de cuenta ) Solicitud de retiro por desempleo, no
174 10.8 2.8% 96.4 concluida o no atendida 173 10.8
Correccion y/o actualizacion de Separacion de cuentas no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilioy NSS| 146 9.1 -35.1% 81.5 nopconcluida 102 6.4
Separacion de cuentas 111 6.9 22.0% 66.7 Inconformidad con los saldos 95 5.9
- . J

% % No
Favorable  Favorable

indice
Institucion Sector

Num. de

Multas Monto

Producto

itucio 814 itucié 0.0 Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 18.6 Institucion 0 (por cada 10,000 traspasos)
Sector 70.5 29.5 Sector 90 |2,516,508.4 |Correcciony actualizacién
de datos, nombre, RFC, 15.0 203
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas domicilio y NSS )
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucién 18 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8
(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos (**), Bl indice se c'alculé con base en el nUmeryo de traspasos rec_ibidos, el_ r?“me“’ de trabajadores
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion afiliados proporcionados por la CONSAR y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes

y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de Diciembre de 2016.



Afore Coppel, S.A.de C.V. 5,764 Acciones de Defensa  J:-|nrorc[es o8

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
4,434 8
]
g
<<
Reclamaciones 1,330
! -2.2% "
3
e Controversias 1,321 5
. k<]
 Otros Procesos 9 Controversias g -1.9%
Legales* °
&
Otros Procesos Legales

* 6 asuntos de Solicitud de Dictamen, 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal 1 asunto de Defensa Legal

Principales Servicios y Causas de la Institucién

()
—/

Asesorias

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

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,174 26.5 %:fg&aég)snys (S)ebr';ﬁceilo?grﬁ;%rl?éminto de 1,639 37.0
Retiros totales 923 20.8 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 767 17.3
Retiros parciales 814 18.4 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 477 10.8

2 Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Aclaracién de saldos 348 7.8 o no atendida 408 9.2
Correccion y/o actualizacién de datos, nombre, Informacion para realizar el tramite no otorgada
RFC, domicilio y NSS 34 77| P 9 232 | 52

Reclamaciones
Principales Servicios ~ Asuntos Part.% z‘ga'éacg"s Fav (())/t?abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 549 | 413 9.1% 81.5 Solicitud de retiro no concluida o no 518 | 389
atendida

Correccién y/o actualizacion de o Solicitud de tramite no atendida o 344 25.9
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 208 156 20.9% 76.5 no concluida :
Retiros parciales } Solicitqd de retiro por desempleo, no

P 156 11.7 32.8% 77.6 concluida o no atendida 139 10.5
Emision de estado de cuenta 146 11.0 1.4% 80.0 Inconformidad con los saldos 59 4.4
Adl i6n de sald o Unificacion de cuentas no atendida o

| Aclaracién de saldos 63 47 | -7.4% 776 | | no concluida 55 41

indices

% % No Num. de indice

Favorable Favorable Multas Monto Rroducto Institucion
s s Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 784 216 Institucién 2 49,165.0 (por cada 10,000 traspasos) 0.3 1.4
Sector 70.5 2955 Sector 90 | 2,516,508.4 | Correccidny actualizacion

de datos, nombre, RFC,
domicilio y NSS 262 203
(Por cada 1,000,000 afiliados)

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles indice de Multas

Institucién 22 Institucion 0.2

Sector 21 Sector 0.8

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
de Diciembre de 2016.

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



(0]
(9,

Afore Inbursa, S.A. de C.V. 2,128 Acciones de Defensa

Variacion 2016- 2015

Asesorias
1,605

Asesorias #
2
m
i
>

Reclamaciones 523 %
c
K]

o Controversias 510 Gontroversias é -14.0%
® Otros Procesos 13 s
Legales* 0.0% &

Otros Procesos Legales
*11 asuntos de Solicitud de Dictamen, 1 asunto de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa Legal

Principales Servicios y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias

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

- - . Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 417 26.0 productos y servicios financieros 590 36.8
Retiros totales 383 23.9 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 323 20.1
Retiros parciales 252 15.7 Solicitud de retiro por desempleo, no concluida 138 8.6
' o no atendida :
Aclaracion de saldos 147 9.2 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 94 5.9
Traspasos 116 7.2 Inconformidad con los saldos 86 5.4
J J
Reclamaciones
Principales Servicios  Asuntos Part.% 2\6a1r2§o1 B Fav;?abl R Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 263 50.3 42.2% 33.9 Solicitud de retiro no concluida o no 254 48.6
: atendida
Retiros parciales 56 10.7 14.3% 32.8 Solicitud de tramite no atendida o no 61 1.7
: concluida
L. Solicitud de retiro por desempleo, no
Aclaracién de saldos 36 6.9 50.0% 31.3 concluida o no atendida 46 8.8
Traspasos 34 6.5 -81.6% 42.4 Inconformidad con los saldos 32 6.1
Correccion y/o actualizacion de : ey
| datos, nom)lgre, RFC, domicilioy Nss| 33 6.3 | -43.1% 45.2 ) Inconformidad con el monto recibido 24 4.6 )
J -

indices

% % No Num. de Mont el indice
Favorable  Favorable Multas ORES [OCULLD Institucion Sector
s S Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 35.2 64.8 Institucién 0 0.0 (por cada 10,000 traspasos) 4.6 1.4
Sector 70.5 29.5 Sector 920 2,516,508.4 | | Correccién y actualizacion
de datos, nombre, RFC, 30.5 20.3
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas domicilio y NSS .
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 14 Institucién 0.0
Sector 21 Sector 0.8

(**) El Indice se calculd con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
de Diciembre de 2016.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



Afore Invercap, S.A. de C.V. 3,608 Acciones de Defensa E InverCap

Afore
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
2,873 8
|
4
<<
20.4% Reclamaciones 735
. 4}
e Controversias 727 : 5
Controversias S P

® Otros Procesos 8 g -26.4%
Legales* o
&

Otros Procesos Legales

*7 asuntos de Solicitud de Dictamen y 1 asunto de Asesoria Juridica Penal

(

—/

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. . . Orientacion sobre el funcionamiento de

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,032 35.9 productos y servicios financieros 1,304 45.4
Retiros parciales 453 15.8 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 251 8.7
Traspasos Solicitud de retiro por desempleo, no concluida

p 352 12.3 o no atendida 238 8.3
Retiros totales 330 11.5 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 204 7.1
Emisién de estado de cuenta 175 6.1 Inconformidad con el traspaso AFORE - AFORE 201 7.0

Reclamaciones

Principales Servicios  Asuntos Part.% 2‘{;'1%“'81"5 Favo/t?abl . Principales Causas Asuntos Part.%
; Solicitud de retiro no concluida o no
Retiros totales 213 29.0 -22.3% 76.5 atendida 187 254
Retiros parciales 117 15.9 10.4% | 66.4 Solicitud de tramite no atendida o 137 18.6
no concluida
Traspasos ) Solicitud de retiro por desempleo, no
P 111 15.1 63.5% 704 concluida o no atendida 106 14.4
icid Inconformidad con el traspaso
Emision de estado de cuenta 92 12.5 12.2% 91.0 AFORE - AFORE 88 12.0
Correccion y/o actualizacion de Unificacion de cuentas no atendida o no
| datos, nombre, RFC, domicilioy NSS| 55 75 | -15.4% | 81.1 ] | concluida 34 46

indices

% % No
Favorable  Favorable

Institucion 759 24.1 Institucion 3 88,625.0

Indice

Num. de

Multas Producto

Traspasos AFORE - AFORE
(por cada 10,000 traspasos)

Monto

Institucion

Correccién y actualizacién

70.5 29. 90 2,516, 4
Sector 9.5 Sector 516,508 de datos, nombre, RFC, o1 203

Tiempo promedio de respuesta en o domicilio y NSS
dias habiles [relEac SIS (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 21 Institucion 04
Sector 21 Sector 0.8

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
de Diciembre de 2016.

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



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

Asesorias
3,727 2
-2.1% 2
2
Reclamaciones 1,049
- ° w
o Controversias 1,036 13.1% g
e Otros Procesos 13 Controversias g -12.5%
Legales* 5
&

*10 asuntos de Solicitud de Dictamen, 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa Legal Otros Procesos Legales

)
—/

Principales Servicios y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
e .- : Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,379 37.0 productos y servicios financieros 1,801 48.3
Retiros totales 607 16.3 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 466 12.5
Retiros parciales 378 10.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 352 9.4
Correccion y/o actualizacién de datos, nombre, 277 924 Informacion para realizar el tramite no otorgada 164 4.4
RFC, domicilio y NSS . :
Aclaracion de saldos 236 6.3 Inconformidad con los saldos 123 3.3
- J J
Reclamaciones
[+ o .

Principales Servicios Asuntos Part.% 2\61 6_201n5 Favo/l?able Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 371 35.4 9.3% 78.9 gfellfgilég de retiro no concluida o no 342 326
Correcci6n y/o actualizacién de Solicitud de tramite no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 150 14.3 -10.2% 76.6 no concluida 253 24.1

- Separacion de cuentas no atendida o
Separacion de cuentas 112 | 107 -132% | 77.0 o concluida 103 9.8
. Unificacion de cuentas no atendida o
Emisidn de estado de cuenta 107 10.2 -11.6% 94.2 no concluida 59 5.6
. . Solicitud de retiro por desempleo, no
Retiros parciales 69 66 | 1.5% 700 ]| concluida o no atendida 51 49 |

% % No Num. de
Favorable  Favorable

Multas Monto Producto Institucion
s I, Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 79.3 20.7 Institucion 0 0.0 (por cada 10,000 traspasos) 1.5 1.4

indice

Sector 70.5 295 | |Sector 90 |2516,508.4 gggggf?‘ y ;%trtéalritzFaccién .
Tiempo promedio de respuesta en o e T e domicilio y NSS ’ ! : 20.3
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 25 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos (**), El Indice se galculé con base en el numeryo de traspasos rec‘ibidos, e! 't'ﬂmem de trabajadores
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Ley de Proteccién aﬁl'afi‘?s proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de Diciembre de 2016.



Afore XXI Banorte, S.A.de C.V. 10,702 Acciones de Defensa L

<:-:'l'a.w\l\lf.:aﬁwls--->
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
7,997 2
g
o8
<
Reclamaciones 2,705
4
e Controversias 2,660 $
Controversias 8 - ()

e Otros Procesos 45 g 20.6%
Legales* K
o

Otros Procesos Legales

* 38 asuntos de Solicitud de Dictamen ,5 asunto de solicitud para la Defensa Legal y 2 asuntos de Defensa Legal

Principales Servicios y Causas de la Institucion

M
-

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 2,285 | 28.6 Orientacion sobre el funcionamiento de 3,148 | 39.4
productos y servicios financieros
Retiros totales 1,724 | 216 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 1,307 | 163
Retiros parciales 692 8.7 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 856 10.7
Aclaracién de saldos 665 8.3 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 434 5.4
Emision de estado de cuenta 661 8.3 Inconformidad con los saldos 412 5.2
J J

Reclamaciones

Principales Servicios  Asuntos Part.% [l Jo@Son: Favo/roabl . Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 1,063 393 6.2% 78.4 SoI|C|t.ud de retiro no concluida o no 9263 35.6
atendida
Emisidn de estado de cuenta 392 14.5 2.9% 94.0 Solicitud c_ie tramite no atendida o 618 22.8
. no concluida :
Separacion de cuentas o Separacion de cuentas no concluida o
P 241 8.9 9.0% 64.4 no atendida 227 8.4

Correccion y/o actualizacion de Inconformidad con los saldos

datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 221 8.2 -67.5% 85.7 : 136 5.0
Aclaracién de saldos 154 | 5.7 5.5% 77.1 Unificacién de cuentas no atendida o 129 | 48
% D U "] [ noconcluida <)

indices

% % No Num. de Indice

Favorable  Favorable Multas Mchto AT Institucion
L, L Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 79.3 20.7 Institucién 82 |2,299,738.4 (por cada 10,000 traspasos) 2.2 1.4

Sector 70.5 29.5 Sector 90 |2,516,508.4 | | Correccién y actualizacion
A . de datos, nombre, RFC, 125 20.3
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas domicilio y NSS
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 23 Institucion 3.0
Sector 21 Sector 0.8

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el niimero de trabajadores
afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
de Diciembre de 2016.

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



89

Metlife Afore, S.A.de C.V. 1,404 Acciones de Defensa MetLife Afore

Variacion 2016 - 2015

Asesorias "
1,061 |-
-7.0% g
<<
Reclamaciones 343 0.3% "
v
c
* Controversias 341 Controversias '§ -1.4%
® Otros Procesos 2 g
Legales* -75.0% &

Otros Procesos Legales_}
*2 asuntos de Solicitud de Dictamen

C

—/

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. - . Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productosy servicios financieros | 287 27.0 productos y servicios financieros 379 35.7
Retiros totales 158 14.9 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 137 12.9
Traspasos 144 13.6 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 119 11.2
Retiros parciales 124 11.7 Inconformidad con el traspaso AFORE - AFORE 84 7.9
s Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Emision de estado de cuenta 92 8.7 0 no atendida 70 6.6 )
Reclamaciones

Variacion %
2016-2015 Favorable

Principales Servicios Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros totales 89 25.9 9.9% 47.6 :?eh::ﬁég de retiro no concluida o no 80 23.3
Traspasos 59 | 172 33.7% | 544 f‘g'icﬂf“’c‘lju‘i‘j;rémite no atendida o 78 | 227
Emision de estado de cuenta 53 15.5 20.5% 80.0 K‘Ifgggo_rwggﬁzcon el traspaso 45 13.1
Retiros parciales a2 | 122 105% | 634 Salicitud de retiro par desempleo, no 38 | 11
Corinosttodinge |y | a | | aze | s | |Ufadmdecnmmonoddio ||, |

Resolucion Reclamacion**
% % No [T indice
Favorable  Favorable Multas jonto FIGHCES Institucién
Institucion 58.4 416 Institucion 0 0.0 Traspasos AFORE - AFORE 53 1.4
(por cada 10,000 traspasos)
Sector 70.5 295 | |Sector 90 | 2,516,508.4 | | Correcciony actualizacién
de datos, nombre, RFC, 30.1 203
Tiempo promedio de respuesta en - domicilio y NSS ’
> o Indice de Multas .
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucién 19 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8
J
(*) Ntimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios (*) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccién afiliados proporcionados por la CONSAR y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes

y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de Diciembre de 2016.



PENSIONISSSTE 2,315 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
1,604 2
-8.7% S
o8
<
0, .
30.7% Reclamaciones 711 0.7%
w
3
o Controversias 693 . 5
Controversias 'E 2.7%
® Otros Procesos 18 E °
Legales* 350.0% 9
(4
*16 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal Otros Procesos Legales

)
—/

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. - : Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 582 36.3 productos y servicios financieros 683 42.6
Retiros 320 20.0 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 557 34.7
Estado de cuenta 169 10.5 Informacion para realizar el tramite no otorgada 101 6.3
Unificacion 129 8.0 Inconformidad por los saldos reflejados 39 2.4
Localizacion de cuenta ISSSTE 122 7.6 Inconformidad con el monto de retiro liquidado 33 2.1
N\ J N\ J
Reclamaciones
— - —
Principales Servicios Asuntos Part.% 2‘@{2%’1"5 Favo/l?able Principales Causas Asuntos Part.%
. Solicitud de tramite no atendida o
Retiros 199 28.0 -21.0% 44.9 no concluida 447 62.9
Informacidn para realizar el tramite
0,
Estado de cuenta 128 18.0 37.6% 50.4 no otorgada 67 9.4
Localizacion de cuenta ISSSTE 99 13.9 26.9% 71.3 Ipcqnformidad con el monto de retiro 24 3.4
liquidado
Unificacion 90 12.7 4.7% 50.6 No recibié estado de cuenta 24 3.4
Iy o as Solicitud no atendida de modificacion en
\Correcaon y/o actualizacién 83 11.7 I 16.9% 30.1 ) | CURPy/o datos base CURP 23 3.2 )

indices

Resolucion Reclamacion**

Indice

Num. de
Multas

% % No

Favorable Favorable Producto

Monto

Institucion

Institucion 489 51.1 Institucion 1 29,910.0 | |Traspasos AFORE - AFORE
(por cada 10,000 traspasos)
Sector 70.5 295 Sector 90 | 2,516,508.4| |Correccion y actualizacion

de datos, nombre, RFC, 1.0 203

Tiempo promedio de respuesta en . domicilio y NSS
dias habiles NAICECEIMUIESS (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 19 Institucion 0.1
Sector 21 Sector 0.8

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios ) El Indice se galculé con base en el nﬂme(o de traspasos rec_ibidos, e! nimero de trabajadores
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccién aﬁllafdps proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de Diciembre de 2016.



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

Asesorias a
3,719 22.5% 3
3
WIXLZW Reclamaciones 1,335 -25.2% .
i [
c
o Controversias 1,321 Controversias S
! & -24.7%
® Otros Procesos 14 r_§
Legales* 180.00/0 é
Otros Procesos Legales

* 9 asuntos de Solicitud de Dictamen, 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 2 asuntos de Defensa Leal y 1 asunto de Asesorias Juridicas Penales

Principales Servicios y Causas de la Institucion

(

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
.. ;s . Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,170 31.5 productos y servicios financieros 1,540 41.4
Retiros totales 596 16.0 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 590 15.9
Retiros parciales 467 12.6 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 468 12.6
Emisié t d t Solicitud dg retiro por desempleo, no concluida
mision de estado de cuenta 456 12.3 o no atendida 224 6.0
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, Informacién para realizar el tramite no otorgada
| RFC, domicilio y NSS 288 | 77 | | P d 190 | 31

Reclamaciones

Principales Servicios  Asuntos Part.% 2\631';_201"5 Favc(:/t?abl o Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 411 | 308 225% | 392 ig"cﬂf‘“ccl‘u?de:’ém“e no atendida o 509 | 38.1
Emision de estadodecuenta | 342 | 256 313% | 818 ::’g'rfgl‘é‘; de retiro no concluida o no 388 | 29.1

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

datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 196 14.7 -16.9% 30.2 concluida o no atendida 85 6.4
. : Unificacion de cuentas no atendida o no
Retiros parciales 9 7.2 -43.9% 48.4 concluida 66 49
Unificacién de cuentas Informacién para realizar el tramite no
§ 70 52 | | 795% 46.2 L otorgada 46 3.4

Reclamaciéon**
Fav(:/l("able Fa:f:):acl)ale 'l\:/lﬂl:rt.a(:e jiento FIGHUCES Institucion
Institucién 519 | 481 | |Institucién 0 0.0 (T;gff:;a"foﬁ)f)gﬁgs'pg‘fo?)RE 6.3 14
Sector 70.5 29.5 Sector 90 2516,508.4 ggrésf;;??\grggﬁ?%%ién 704 203
s W | |
Institucion 20 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
afiliados proporcionados por la CONSARy el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
de Diciembre de 2016.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).



_.e!\k‘

Profuturo G.N.P., S.A.de C.V. 3,786 Acciones de Defensa
Profuturo
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
2,901 "
766% -1.2% %
‘ 2
‘ 23.4% Reclamaciones 885 5.0%
o Controversias 880 Controversias g
e Otros Procesos 5 g 4.7%

Legales* 5

Otros Procesos Legales

* 5 asuntos de Solicitud de Dictamen

=
)

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias

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

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,024 35.3 c;:i:é‘lt‘iﬂ)inys:ebr:ﬁ c?tl)z%n:;?‘:iaer:ggnto de 1,292 44.5
Retiros totales 398 13.7 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 418 14.4
Emision de estado de cuenta 334 11.5 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 299 10.3
Retiros parciales 298 10.3 Informacion para realizar el tramite no otorgada 138 4.8
Aclaracién de saldos 181 6.2 (S)t::i::i;#eig?d?tiro por desempleo, no concluida 132 46
Reclamaciones

Principales Servicios  Asuntos Part.% 2‘631'?_%’1"5 Fav;/:able Principales Causas Asuntos Part.%
Emision de estadode cuenta | 242 | 27.3 105.1% | 85.7 Solicitud de tramite no atendida o 333 | 376
Retiros totales 233 | 263 124% | 489 Solicitud de retiro no concluida o no 201 | 227
recionyiosctuliacinde o 84 | 55 | | 10a%| 686 | |nimmeremopordesemileono | g, | 5
Retiros parciales 60 6.8 -40.0% 51.8 :fep:é?é:;én de cuentas no concluidas o no 43 4.9
Aclaracién de saldos 50 5.6 28.2% 56.3 Inconformidad con los saldos 41 4.6

. S J J

Resolucion

Reclamacion**

indice

% % No Num. de

Monto Producto

Favorable  Favorable Multas Institucion

Institucion 66.2 33.8 Institucion 0 0.0 Traspasos AFORE - AFORE 2.6 14
(por cada 10,000 traspasos)

Sector 70.5 29.5 Sector 90 | 2,516,508.4 | Correcciény actualizacion
ge datc|>s, nonsmlsare, RFC, 21.6 203

Tiempo promedio de respuesta en (o omicilioy N ’ :
dias habiles L LS (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 22 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8
.

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de trabajadores
afiliados proporcionados por la CONSARy el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
de Diciembre de 2016.

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Sanciones
Impuestas

De las 5,618 multas totales impuestas durante el 2016, 4,106 fueron
derivadas de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), es decir, el 73.1%; 1,509 correspondieron a la Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
y 3 ala Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

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

Pagina
SOFOM E.N.R. 95
Banca Muiltiple 96
SOCAP’s 97
SOFIPO’s 98
Instituciones de Seguros 929

SOFOM E.R. y AFORES 100
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Sanciones Impuestas 2016

% del nUmero de Sanciones impuestas a
] ] Monto de las Instituciones y Entidades financieras por
Numero de Sanciones Sanciones Impuestas incumplimiento a las Leyes:
5,618 $170,632,842.3

Variacion 2016 vs 2015 Variacion 2016 vs 2015

LIC
0.1%

73.1%

o

LPDUSF

Sanciones Impuestas por Sector Financiero

Part. % MONTO ($)

SOFOM E.N.R. 3,137 55.8 77,214,544.4

Banca Multiple* 27.5 51,776,743.4

[
SOCAP’s I 240 43  18,990,387.0
|
SOFIPOS I 168 3.0  10,567,284.0
Instituciones de |
Sequros I 155 28  4,001,950.5
R
SOFOME.R. I 104 1.8 2,169,739.6
AFORE I 920 1.6 2,516,508.4
Otras** M
I 179 32 3,395,685.0

170,632,842.3

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

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

Nota. Nimero de multas impuestas durante 2016 (atiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM)
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Sanciones Impuestas*: SOFOM E.N.R

SOFOME.N.R

indice de
Sancion

LPDUSF LTOSF
Numero Monto Numero Monto
de $) de
Sanciones Sanciones (%)

(%)**

NR Finance México, S.A. 0 - 43 602,860.0 1,433.3
BMW Financial Services de México, S.A. 0 - 28 392,560.0 36.8
Hipotecaria Su Casita, S.A. 23 670,355.0 0 - 69.7
Daimler Financial Services, S.A. 0 - 21 294,420.0 48.8
Financiera México Multiple, S.A. 14 389,642.0 1 14,020.0 93.8
Productores del Campo Unidos del Sureste, S.A. 13 242,259.0 0 - -
Profesionales en Calidad Empresarial, S.A. 13 242,259.0 0 - -
Fomento y Desarrollo Rural Santiagro, S.A. 13 278,782.0 0 - -
Buffet Agropecuario del Sureste, SA 13 222,634.0 0 - -
Sistema de Apoyo Microempresarial, S.A. 12 208,614.0 0 - -
Impulsora Agropecuaria del Mayab, S.A. 12 207,209.0 0 - -
Unién de Empresarios Mexicanos, S.A. 11 194,594.0 0 - -
Publiseg, S.A.P.l. 0 - 1 154,220.0 24
Servicios Empresariales SXXII, S.A. 11 248,732.0 0 - -
glxjeres Unidas por un Mundo Nuevo en México, 9 183,003.0 2 26,916.0 )
Finco de México, S.A. 1 150,848.0 0 - -
Corporativa Cospa, S.A. 1 151,972.0 0 - -
Crecimiento Empresarial Mexicano, S.A. 1" 193,189.0 0 - -
Sembrando Recursos Oaxaca, S.A. 10 158,420.0 0 - -
Sociedad de Desarrollo Especializado, S.A. 10 180,574.0 0 - -
Noble Finance Corporation, S.A. 10 136,828.0 0 - i
L.C. Alianza, S.A.P.l. 8 149,358.0 2 26,916.0 _
Grupo Empresarial GPI S.A. 10 179,169.0 0 ) )
Fomento Hidroagricola, S.A. 10 158,139.0 0 - i
Ecofacil Kasam, S.A. 10 216,550.0 0 - -
Centro de Servicios de México, S.A. . 10 179,731.0 0 - -
Agro-Impulsora de Chahuites, S.A. 10 219,824.0 0 - )
Otras . 2,271 43,696,013.4 493 26,843,934.0 32.6
Total del Sector ‘ 2,536 48,858,698.4 601 28,355,846.0 34.5

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). La informacién se
obtuvo del Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

(**)El indice de sancidn se obtiene de dividir el niumero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).



Sanciones Impuestas*: Banca Muiltiple

LPDUSF LTOSF

Instituciones de Banca Muiltiple**

Banco Nacional de México, S. A.
BBVA Bancomer, S.A.

Banca Afirme, S.A.

Banco Mercantil del Norte, S.A.
Banco Azteca, S.A.

Banco Inbursa, S. A.

Banco Santander (México), S.A
HSBC México, S.A.

BanCoppel, S.A.

Banco del Bajio, S.A.
Scotiabank Inverlat, S.A.,

Banco Regional de Monterrey, S.A
Banco Forjadores, S.A.

Banco Ahorro Famsa, S.A.
Banco Invex, S.A.

Banco Inmobiliario Mexicano, S.A.
Cibanco, S.A.

ABC Capital, S.A.

Intercam Banco, S.A.

Banco Actinver, S.A.

Banco Interacciones, S.A.
Banco Autofin México, S.A.

Bansi, S.A.

ING Bank (México), S.A

Barclays Bank México,

Consubanco, S.A.,

Deutsche Bank México, S.A.,

Total del Sector

Numero
de

Sanciones

Monto
($)

Numero
de

Sanciones

Monto
(%)

Numero

de
Sanciones

indice de

Sancion

570 | 18,417,497.2 222 4,487,157.1 0 0.0 22
248 | 7,461,7753 78 1,206,824.0 2 24,932.0 0.9
48 1,682,400.0 39 1,001,784.0 0 0.0 14.9
63 1,804,130.1 20 277,992.00 0 00 0.5
27 853,766.6 27 4,462,878.0 0 0.0 0.7

8 257,965.0 28 2,569,988.0 0 0.0 0.9
11 358,276.2 22 624,396.0 0 0.0 0.2
15 430,504.4 6 412,916.0 1 11,964.0 03
17 404,129.5 2 28,040.0 0 0.0 0.6
1 14,020.0 18 804,360.0 0 0.0 40
2 59,820.0 13 1,207,566.0 0 0.0 0.4
6 154,869.0 4 647,600.0 0 0.0 3.8
3 64,358.0 5 70,100.0 0 0.0 27.6
2 59,820.0 5 69,032.0 0 0.0 0.4
0 0.0 7 664,008.0 0 0.0 03
1 14,020.0 4 161,700.0 0 0.0 156
3 61,828.0 0 0.0 0 0.0 13
2 28,040.0 1 129,520.0 0 0.0 1.7
0 0.0 2 259,040.0 0 0.0 15.4
1 14,020.0 1 12,952.0 0 0.0 6.3
0 0.0 2 142,978.0 0 0.0 222
0 0.0 2 28,040.0 0 0.0 5.9
0 0.0 2 259,040.0 0 0.0 40.0
0 0.0 1 11,492.0 0 0.0 0.0
1 14,020.0 0 0.0 0 0.0 1.1
1 31,165.0 0 0.0 0 0.0 0.4
1 14,020.0 0 0.0 0 0.0 100.0
1,031 |32,200,444.4|| 511 [19,539,403.1 3 36,896.0 1.1

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). La informacién se obtuvo del Sistema de

Administracion de Multas (SIAM).

(**) Incluye informacion de la cartera de tres SOFOM E.R. que administran parte de la cartera de crédito de los siguientes bancos: Banamex con Tarjetas Banamex;
Santander con Santander Consumoy Banco Inbursa con Sociedad Financiera Inbursa.
(***)El indice de sancidn se obtiene de dividir el nUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).



Sanciones Impuestas*: SOCAP’s

LPDUSF
Numero NuUmero indice de
SOCAP’s d'e M?Sr;to c!e Sancion
Sanciones Sanciones (%)**
Caja Fama, S.C. 28 981,400.0 0 - -
Caja Morelia Valladolid, S.C. 1 14,020.0 18 2,039,872.0| 146.2
Caja Popular Cortazar, S.C. 2 41,420.0 14 1,984,298.0| 800.0
Caja Real del Potosi, S.C. 0 - 14 1,667,556.0| 412
Caja Inmaculada, S.C. 0 - 8 933,612.0| 266.7
Caja Popular La Merced, S.C. 0 - 6 84,120.0| 200.0
Caja Popular Apaseo el Alto S.C. 1 14,020.0 5 906,640.0| 300.0
Caja Popular Las Huastecas, S.C. 0 - 5 777,120.0 -
Caja Popular Santiago Apéstol, S.C. 3 42,060.0 2 29,216.0 -
Caja Popular Los Reyes, S.C. 0 - 5 645,486.0 -
Caja Hipédromo, S.C. 0 - 5 906,640.0| 166.7
Caja Popular La Providencia, S.C. 0 - 5 661,6200| 714
Caja Popular Cerano, S.C. 1 14,020.0 4 647,600.0, 166.7
Caja Popular Cristébal Colén, S.C. 0 - 5 415,532.0{  500.0
Caja Santa Rosa, S.C. 1 14,020.0 3 42,060.0|  400.0
Caja Popular San Rafael, S.C. 0 - 4 647,600.0| 235
Caja Santa Maria de Guadalupe, S.C. 0 - 4 657,720.0| 400.0
Caja Tepic, S.C. 3 82,715.0 0 -| 1500
Caja de Ahorro de los Telefonistas, S.C. 0 - 3 518,080.0| 100.0
Caja Popular José Ma. Velasco, S.C. 0 - 3 273,070.0 -
OTRAS 27 458,726.0 60 3,490,1540| 19.7
Total del Sector 67 1,662,401.0 173 17,327,986.0 44.8
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Sanciones Impuestas*: SOFIPO’s

LPDUSF
indice de
Sancion
(%)**

SOFIPO’s

Consejo de Asistencia al Microemprendedor, S.A. 0 - 62 868,678.0 294
Libertad Servicios Financieros, S.A. 0 - 14 1,759,570.0 4.2
Administradora de Caja Bienestar, S.A. 1 35,050.0 11 1,696,712.0 923
Financiera Planfia, S.A. 0 - 12 165,618.0 19.4
Fincomun Servicios Financieros Comunitarios, S.A. 1 14,020.0 8 1,061,578.0 7.8
Sociedad Financiera de Crédito Popular Nacional, S.A. 6 153,680.0 0 - | 300.0

Servicios Financieros Alternativos, S.A. 0 - 6 995,420.0 -
Unete Financiera de Allende, S.A. 2 28,040.0 4 777,120.0 -
UNAGRA, S.A.de C.V,, 0 - 6 543,984.0 | 300.0
Caja Progressa, S.A. 2 28,040.0 1 129,520.0 | 100.0
Caja de la Sierra Gorda, S.A. 0 - 3 388,560.0 | 37.5
BATOAMIGO, S.A. 3 63,0900 [ 0 o B
OTRAS 6 141,920.0 20 1,716,684.0 | 8.3
Total del Sector 21 463,840.0| 147 [10,103,444.0| 16.0

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en anos anteriores). La informacién se obtuvo del Sistema de

Administracion de Multas (SIAM).

(**)El indice de sancion se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).
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Sanciones Impuestas*: Instituciones de Seguros

LPDUSF

Nimero indice de
de Sancion
Sanciones (%)**

Instituciones de Seguros

Seguros Argos, S.A.de C.V. 800,120.4

Ace Seguros, S.A. 371,356.7

Seguros BBVA Bancomer, S.A.de C.V., 256,768.0

AXA Seguros, S.A.de C.V. 177,767.9

Seguros Banamex, S.A.de C.V.de C.V. 185,086.5

ABA Seguros, S.A.de C.V. 207,920.6

Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 147,859

Metlife México, S.A. 223,155.2

Mapfre Tepeyac, S.A. 162,058.0

HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 193,996.2

Seguros Banorte, S.A.de C.V.,, 77,003.0

Seguros Inbursa, S.A., 40,374.0

Solunion México Seguros de Crédito, S.A. 63,090.0

Seguros Multiva, S.A., 37,398.0

Qualitas Compainia de Seguros, S.A. de C.V. 76,657.5

Metlife Mas, S.A. de C.V. 47,946.0

CHUBB de México, Compania de Seguros, S.A. de C.V. 97,926.2

Seguros El Potosi, S.A. 46,400.0

HDI Seguros, S.A. de C.V. 80,1433

Seguros Monterrey New York Life, S.A. de C.V. 31,165.0

Seguros Afirme, S.A.de C.V 61,075.0

Zurich, Compaiiia de Seguros, S.A. 64,760.0

El Aguila Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 42,388.1

Zurich Santander Seguros México, S.A. 43,665.0

Seguros Azteca Danos, S.A. de C.V. 67,430.0

Cardif México Seguros de Vida, S.A. de C.V. 31,165.0
HSBC Seguros, S.A.de C.V.,, 27,720.0

Royal & Sunalliance Seguros (México), S.A. de C.V. 27,478.0

Grupo Mexicano de Seguros, S.A. de C.V. 2 49,864.0
Otras 14 252,214.0

Total Sector 155 4,001,950.5

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). La informacién se obtuvo del Sistema de

Administracion de Multas (SIAM).
(**)El indice de sancion se obtiene de dividir el numero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).
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Sanciones Impuestas*: SOFOM E.R. y AFORES

LPDUSF LTOSF

Numero S indice de
de ?sr; O M(()Sr;to Sancion
Sanciones (%)**

Financiera Ayudamos S.A. 0 - 51 7156080 515

SOFOME.R.

Hipotecaria Nacional, S.A. 41 1,182,162.6 0 - 40.2
NR Finance México, S.A. 3 109,217.0 0 - 0.3
Santander Hipotecario, S.A. 2 67,290.0 0 - 0.6
Metrofinanciera, S.A.P.. 0 - 1 14,020.0 1.3
Crédito Familiar, S.A. 0 - 1 14,020.0 0.1
Comercios Afiliados, S.A. 0 - 1 12,466.0 . 100.0
Caterpillar Crédito, S.A 0 - 1 14,020.0 16.7
Servicios Financieros Soriana, S.A.P.. 0 - 1 13,458.0 0.2
Arrendadora y Factor Banorte, S.A. 0 - 1 14,020.0 3.6

Finanmadrid México, S.A. 1 13,458.0 0 - 20

Total Sector 47 1,372,127.6 57 797,612.0 1.6

LPDUSF

Numero indice de
de Monto

AFORES

Sancién

0] e

Sanciones

Afore XXI Banorte, S.A.de C.V. 82 2,299,738.4 3.0

Afore Invercap, S.A.de C.V. 3 88,625.0 0.4

Afore Coppel S.A.de C.V. 2 49,165.0 0.2

Afore Azteca, S.A.de C.V. 2 49,070.0 0.4

Eg&d% Nacional de Pensiones de los Trabajadores al Servicio del 1 29,910.0 0.1

Total Sector 90 2,516,508.4 0.8

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). La informacién se obtuvo del Sistema de
Administracion de Multas (SIAM).
(**)El indice de sancién se obtiene de dividir el nUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).



Detalle por
Subdelegacion
de Condusef

La Condusef ofrece sus servicios a los Usuarios de servicios financieros
tanto de manera presencial como a distancia; de forma presencial, a través
de las 36 Subdelegaciones distribuidas en 6 Regiones: Norte, Oriente,
Occidente, Centro, Metropolitana y Sureste; asi como con 2 Mdédulos de
Atencién en el Exterior (MAEX) ubicados en Estados Unidos (Orlando y
San Diego).

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

Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion

Part. | 853% || 9.5% | 1.7% | 25% [0.0001% 0.7% | 0.2% | 0.1% | 0.01% || 100.0% |

X

Part. o Reclamaciones Total
art. % Sector / Clase Asesorias —  Defensa |
Instituciones de Crédito 899,244 112,038 | 21,685 28,420 0 8,612 1,908 1,793 177 1,073,877
Banca Ml]'tiple 345,976 79,688 | 21,666 27,425 0 8,555 1,904 1,790 175 487,179
64.7 ||SICs 549,162 31,658 0 830 0 33 0 0 0 581,683
Banca de Desarrollo 3,149 368 1 77 0 13 1 1 0 3,620
Infonacot y Financiera Nacional 957 324 8 88 0 1 3 2 2 1395
de Desarrollo ,
Instituciones SAR 95,176 12,112 0 1,492 0 130 20 8 2 108,940
6.6 AFORE 39,986 10,227 0 1,386 0 119 18 7 2 51,745
’ CONSAR 191 68 0 0 0 0 0 0 0 259
PROCESAR 54,999 1,817 0 106 0 11 2 1 0 56,936
| 7.2 ||Instituciones de Seguros |[81.287 |[ 25253 o [ 93a2 [ 1 [2756| 277 | 147 [ s |EREXAN
| 3.1 |[soFom |[ 35747 |[ 6852 [ 5931 2453 [ o [327 | 38 | 20 | 7 ||BEDN
| 12.8 | |Servicios otorgados por Condusef |[212,445][ o [ o | 0 [ o [ o [ o [ o | o |FEEES
[ 5.6 |[Otros sectores |[[91,128 |[ 903 | 604 | 339 | o | 8 | 19 | 6 | 3 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

g@ _ 436,530 | 308 [|Reporte de crédito 532321 | 376 ||Emision dereporte de crédito especial 476,194 | 336
TransUnion especial (RCE)
"“ circulo | 109,982 7.8 Informacion sobre productos | 174837 | 12.4 || Orientacion sobre el funcionamiento de 218,806 | 15.5
ot A Eoernc T i y servicios financieros productos y servicios financieros
Informacion sobre los q 0 . .
& Banamex clibaanexd | 83587 | 59 || servicios que ofece 116,423 | 82 || Orlentacién sobre los servicios que 159,608 | 11.3
Condner ofrece Condusef
Orientacion sobre el funcionamiento de
83,464 5.9 : sdi 92,489 6.5
BBVA Bancomer Tarjeta de crédito productos y servicios no financieros 33316 38
&Y Frocesar Servicio de Atencion de .
20050 | 54999 3.9 Condusef 80,844 5.7 Consulta a través del NSS 51,051 3.6
d .I E‘K;JHE-IFE 41,849 3.0 Consulta ala BNDSAR 54,698 39 Consumos no reconocidos 41,342 29
Informacion sobre : i .
& Santander 30,943 22 L. 44226 3.1 Orientacion sobre autoridades y 28010 50
: - ' ﬁp;:izic:::sy servicios no ' diversas entidades !
Actualizacion de historial crediticio no
bd 20,887 1.5 adi 40,611 29 22,708 1.6
HSBC Crédito personal realizada
Ba n@ ~ 15999 | 11 || Tarjeta de débito 36975 | 26 || Gestién de Cobranza (REDECO) 18631 | 13
INBURSA. | 15,280 11 . . 29,006 2.1 Informacion sobre el seguimiento de 17,274 12
# Bance Vida - Individual tramites iniciados ante Condusef
Otras Instituciones | 221507 | 36.8 || Otros Productos 212,597 | 15.0 || Otras Causas 328,087 | 232

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

Reclamaciones

Principales Instituciones

Principales Productos Principales Causas

BBVA Bancomer 38,076 | 15.6 Tarjeta de crédito 54,803 | 225 Consumos no reconocidos 30,653 | 126
o 35,783 14.7 Reporte de crédito 31,329 12.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 28,224 11.6
€ Banamex - ciibaramer especial
f)-’ﬁ‘. . .z . . egs o
Transunion 22,322 9.1 Tarjeta de débito 24,143 9.9 Actqallzauon de historial crediticio no 14,893 6.1
"—’3;‘ Sm realizada
& Santander 16,034 | 6.6 Crédito personal 23413 | 96 Negativa en el pago de laindemnizacién | 11,418 | 4.7
@D cruro nanciere | 1 5811 6.5 Daiios - Automoviles 14,765 6.1 Crédito no reconocido en el historial 10,106 4.1
‘ . BANORTE crediticio
" CiESc‘,’é!Jg 9,440 3.9 Vida - Individual 12,736 5.2 Solicitud de cancelacion de producto o 9,182 3.8
Ixm"’w s cxmr servicio no atendida y/o no aplicada
(.3 8,305 34 Cuenta de cheques 11,186 4.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 8,402 34
Banco Azteca
6,826 28 Cuenta de ahorro 8677 3.6 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 5801 24
HSBC ‘X’ ' ’ ' ' poliza no atendida y/o no aplicada ' '
. 6.143 25 7701 32 Disposicion de efectivo en cajero 5698 53
MeiLlfe ! : Cuenta de némina ! ' automatico no reconocida por el Usuario, ! ’
cliente y/o socio
Ji" GNP. 5,321 2.2 4,678 1.9 Transferencia electrénica no reconocida 5,594 23
il m ! ’ Crédito al auto ! : ! ’
SEGUROS
Otras Instituciones 7R Bl Otros productos SRS 208 Otras causas RS || el
Total |[243,767 | 100.0 Total | 243,767 | 100.0 Total 243,767 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

1
21.1%
Banca de Desarrollo PENSIONES 30.0% l
SICs o

Banca Multiple 48.4%

Resolucion del Sector | 53.5% | 55.5% Resolucién del Sector | 71.2% | 69.5% Resolucion del Sector | 36.2% | 37.7% Resolucion del Sector | 47.3% | 51.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 27 25 de atencién (Dias 21 20 de atencién (Dias 29 30 de atencién (Dias 25 27
hahilac) Pt hihilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

AGUASCALIENTES ] % @’ &

Part. | 81.6% |  157% | 2.7% | 00% | 00% | o00% |

ye

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias —_— o Defensa Total |
e ictamen DG genera
Banca Multiple 2,622 2,288 555 0 0 0 5,465
79.5 | |SICs 18,693 964 6 0 0 0 19,663
Banca de Desarrollo 21 19 1 0 0 0 41
Inf tyFi i Naci I
dne %neasca?rg“olnanqera aciona 18 19 6 0 0 0 43
Instituciones SAR 2,924 607 30 0 0 0 m
11.2 AFORE 255 248 30 0 0 0 533
| |cONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 2,669 359 0 0 0 0 3,028
| 6.4 ||Instituciones de Seguros || 1,027 || 816 [ 180 [ o | 0 | 0 | m
| 1.5 ||soFom [[ 227 | 194 [ 57 [ o [ o [ o |
| 0.5 ||Servicios otorgados por Condusef || 158 || 0 [ [} [ o | o | 0 | “
| 0.9 ||Otros sectores | 61 [ 12 o | o [ o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

) o 11,873 56 Repor‘te de crédito 18,366 70.9 Emision de reporte de crédito especial 17,456 67.4
__“5-“ = &_m especial (RCE)
‘L circulo 6,692 | 25.8 || ConsultaalaBNDSAR 2,668 103 || Consulta a traves del NSS 2,248 8.7
[ = :arjg:_;;) 2,669 103 Tarjeta de crédito 1,177 46 Consumos no reconocidos 478 1.9
BBVA Bancomer 726 | 28 || Vida-Individual 437 1.7 || Orientacién sobre el funcionamientode |, 16
productos y servicios financieros
~ 720 o8 Crédito personal 363 14 Actuaizacion de historial crediticio no 369 14
& Banamex  cfibanamex® P calizada
@ cruro Financiere 299 12 Reporte de crédito 311 12 Soligit.ud de cancglacién de pro.ducto o 330 13
4D BANORTE servicio no atendida y/o no aplicada
Me tl.i fe 233 09 Tarjeta de debito 279 11 Cred.lt.o'no reconocido en historial 292 11
crediticio

Inf i0 b . . ..
&b Santander : 206 0.8 ;:J:icat‘::;ss:rv?:ios 266 1.0 Solicitud de cancelacién de contrato y/o 285 11

péliza no atendida y/o no aplicada

= financieros
INBURSA a - Informacion sobre la actualizacion de
# Binco ML 0.5 Daios - Automéviles 235 0.9 historial crediticio 265 1.0
R . <
é& Br:::t:et 128 05 Cuenta de némina 175 0.7 ﬁ(;rslsulta de Canase-Procanase a través del 237 0.9
Otras Instituciones | 2,211 8.5 Otros Productos 1,611 6.2 Otras Causas 3,508

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
BBVA Bancomer 814 14.0 Tarjeta de crédito 1,313 226 Consumos no reconocidos 601 10.3
~ Reporte de crédito Actualizacion de historial

@Banamex citibanamexd 781 134 especial 969 16.7 crediticio no realizada 394 6.8

FZay o Solicitud de cancelacién de producto o
&_@- TransUnion 620 10.7 Crédito personal 418 7.2 servicio no atendida y/o no aplicada 360 6.2
&) Procesar 359 6.2 . - 376 6.5 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 306 53

20508 Vida - Individual péliza no atendida y/o no aplicada

@D cruro Fnanciere 334 5.7 Consulta a la BNDSAR 358 6.2 Crédito no reconocido en el historial 205 5.1

' . BAND RTE i ’ crediticio

\L circulo | 304 52 || Tarjetade débito 357 6.1 golnsulta de Canase-Procanase a través 246 42
el NSS
MetLife ' | = ||owocromiutes | 0 | 51 || onmessconasenpopsacosss | s |

ot :‘?antander 224 39 Cuenta de némina 210 3.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 231 4.0
# INBURSA 148 2.6 Cuenta de ahorro 159 2.7 Desacuerdo con el RFC registrado en el 175 3.0
Banca reporte
HSBC ‘X’ 118 2.0 Cuenta de cheques 147 25 Desacuerdo con el nombre registrado en 150 26
el reporte
Otras Instituciones | 1862 | 320 | gtro5 productos 1,212 | 208 ||Otras causas 2,818 | 484
Total | 5,815 | 100.0 ‘ Total | 5,815 | 100.0 Total 5,815 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND . 13.0%
PROCESAR ﬁ SALUD  0.0% SOFOMER. 64.4%

CONSAR - PENSIONES 42.9%
AFORE 81.6% ASEGURADORAS 60.0%

Resolucion del Sector | 60.0% | 62.4% Resolucion del Sector | 73.4% | 66.6% Resolucion del Sector | 55.1% | 59.5% Resolucion del Sector | 54.4% | 67.6
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 19 16 de atencién (Dias 10 10 de atencién (Dias 18 19 de atencion (Dias 19 19
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion Lor i i
2016-2015

Part. | 821% || 143% |  36% || 00% | 00% | o00% |[ 100.0%

é

Reclamaciones Total
Part. % Sector / Clase Asesorias . A Defensa o
Banca Multiple 3,278 1,742 582 0 0 0 5,602
72.5 |[SICs 9,918 550 0 0 0 10,470
Banca de Desarrollo 29 13 0 0 0 44
Lnef%neasg(::g“iinanciera Nacional 28 19 3 0 0 0 50
16.9 AFORE 714 278 16 0 0 0 1,008
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,749 10 0 0 0 0 2,759
| 6.7 ||Instituciones de Seguros [| 875 | 442 [ 167 [ o [ o | o |
[ 2.0 |[soFom |[ 280 |[ 128 [ 33 T o T o 1T o |3l
| 0.0 ||Servicios otorgados por Condusef | [0 || 0 [ 0 [ o T o T o 11N
| 1.9 ||Otros sectores | [a07 ]| 4 I 4 o [ o [ o |
Coam | see | o | 0 [ o | o | mw ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

£ ) Reporte de crédito Emisién de reporte de crédito especial
:%E TransUnion 9,103 49.8 especial 9,862 539 (RCE) 9,024 49.3
O shkap | 2749 | 150 ||consultaalaBNDSAR 2,749 | 150 || Consultaatraves del NSS 2,539 | 139
@ Banamex ~ cifibanamex® | 972 53 Tarjeta de crédito 1,456 8.0 Consumos no reconocidos 850 47
BBVA Bancomer 869 48 Tarjeta de débito 518 28 Orientacion sobr-e .el funaon.am|ento de 459 55
productos y servicios financieros
\,‘, circulo | 780 | 43 ||Dafos- Automéviles 378 | 21 || Actuaizacién de historial crediticio no 406 | 22
Sfociadod de Informoacién Crediticia reallzada
o GRUPT FINANCIERC 260 14 Informacién no financiera 313 17 Ori?ntacién sobre autoridades y diversas 296 16
€D BANORTE entidades
ale ‘; as 244 13 Crédito personal 309 1.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 247 1.4
(.3 237 13 Vida - Individual 302 1.7 Inconformidad con el saldo del crédito o 238 13
Banco Azteca del monto de las amortizaciones
Credito no reconocido en el historial
BQnCoprl 187 1.0 Cuenta de ahorro 256 1.4 crediticio 225 1.2
Ca“é?\?oﬁg | 176 1.0 Crédito hipotecario 231 13 Consulta por varios NSS 197 1.1
Otras Instituciones | 2,711 14.8 ||Otros Productos 1,914 104 Otras Causas 3,807 20.8

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



Principales Instituciones

Baja California

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas
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Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%
@Banamel a’ﬂnaname:@ 671 16.8 Tarjeta de crédito 1,008 25.3 Consumos no reconocidos 656 16.4
Reporte de crédito Actualizacion de historial
BBVA Bancomer 634 15.9 especial 549 138 crediticio no realizada 203 5.1
£7% . - Inconformidad con el saldo del crédito o
,E?-_b' TransUnion 414 104 || Tarjeta de débito 502 12.6 A o G S A e s 188 4.7
@D cruro Fvanciere 216 5.4 Dafios - Automéviles 206 74 Créd_it'o_no reconocido en el historial 182 46
' . BANO RTE crediticio
(.3 165 4.1 Cuenta de cheques 201 5.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 150 38
Banco Azteca
b Santander 161 4.0 Crédito personal 161 4.0 Transferencia electrénica no reconocida 145 3.6
e circulo 134 3.4 Vida - Individual 161 4.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 133 33
123 3.1 Cuenta de ahorro 137 3.4 Desacuerdo con el RFC registrado en el 118 3.0
BOI‘ICOprl reporte
HSBC ‘x’ 106 2.6 Chentaenoming 123 3.1 Inconformidad con el monto de la 114 2.8
indemnizacion
'Ji" GNP. 88 2.2 Crédito hipotecario 121 3.0 Solicitud de cancelacion de producto o 110 2.7
AEAgLNL P servicio no atendida y/o no aplicada
SEGUROS
Otras Instituciones | 1283 | 32.1 Otros productos 736 184 || Otras causas 1,99 | 50.0
Total | 3,995 | 100.0 ‘ Total | 3,995 | 100.0 Total | 3,995 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

G SOFOMER. 43.1%
Banca de Desarrollo
CONSAR - PENSIONES
AFORE ASEGURADORAS

Banca Muiltiple 43.1%

Resolucion del Sector | 49.5% | 49.3% Resolucion del Sector | 73.5% | 63.2% Resolucion del Sector | 32.8% | 25.6% Resolucion del Sector | 36.9% | 51.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 22 18 de atencién (Dias 16 14 de atencién (Dias 19 20 de atencion (Dias 34 18
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion % % @ R - -
2016-2015
part. | 887% ||  89% | 2.4% || 00% | o00% | oo0% || 1000% |
Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias — Total
general
Banca Multiple 888 658 218 0 0 0 1,764
84.3 | |SICs 10,082 159 0 0 0 0 10,241
Banca de Desarrollo 5 5 0 0 0 0 10
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 8 7 2 0 0 0 17
8.7 AFORE 168 149 29 0 0 0 346
’ CONSAR 1 1 0 0 0 2
PROCESAR 882 8 0 0 0 890
| 4.5 || Instituciones de Seguros [[ 375 || 192 [ 71 o T o T o 1IIENE
| 1.5 |[soFom | [ 100 | 85 | 26 T T o T o | INEE
| 0.6 | [Servicios otorgados porCondusef |[ 89 || 0 [ 0 | o | o | 0 | “
| 0.4 ||Otros sectores [[ 53 | 4 | [ [ o | o [ o |
“as | e | s | o | o | o | v ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

£7% ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
=G TransUnion 9,452 74.7 especial 7,531 59.5 (RCE) 7,364 58.2
(1] CESAR Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
2050 882 70 servicios financieros 2,600 206 roductos y servicios financieros 2677 212
y p y
\L circulo 571 45 Consulta ala BNDSAR 882 7.0 Consulta através del NSS 804 6.4
~ . idi SIAB VIDA- Consulta para saber si es
2 2.1 Tarjeta de crédito 2 2.2 .. 14 1.1
@Bmmﬂ clibanamer 68 ! 8 beneficiario de seguro(s) 3
BBVAB 234 18 Vida- Individual 217 17 Actuaizacion de historial crediticio no 115 09
ancomer ’ ’ realizada :
&b Santander 99 0.8 ||Crédito personal 133 | 11 || Cargosnoreconocidos en la cuenta 90 07
@ cruro Financiere Inconformidad con el saldo del crédito o
‘. BANDRTE 85 0.7 Cuenta de ahorro 106 0.8 e s 77 0.6
_:;’G Broset 53 04 |[Cuentadenémina 100 0.8 || Consumos no reconocidos 64 05
. L. Credito no reconocido en el historial
e n@ - 47 0.4 Daros- Automoviles 76 0.6 crediticio 63 0.5
; ) Informacién sobre los Informacion sobre el seguimiento de
SMAPFRE |MEXICO [ 45 0.4 | |servicios que ofrece 73 0.6 || tramites iniciados ante Condusef 56 0.4
Condusef
Otras Instituciones 915 7.2 Otros Productos 650 5.1 Otras Causas 1,198

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



Principales Instituciones

Baja California Sur
Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas
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Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%
- . adi Actualizacion de historial
@Banamex citibanamen 271 16.8 Tarjeta de crédito 280 17.3 crediticio no realizada 120 7.4
Reporte de crédito
BBVA Bancomer 244 15.1 esgecial 159 9.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 98 6.1
FZay L Inconformidad con el saldo del crédito o
’—E?_& TransUnion 93 58 Crédito personal 140 8.7 del monto de las amortizaciones 82 5.1
91 5.6 Cuenta de ahorro 17 7.3 Consumos no reconocidos 72 4.4
@ sruro FinanciERD 91 56 L. 108 6.7 Crédito no reconocido en el historial 69 43
&) BANORTE Cuenta de nomina crediticio
/“ circulo 64 40 ) . 95 59 Inconformidad con el tiempo para el 64 40
W | weoedio : Dafios - Automéviles : pago de la indemnizacién '
(.3 53 3.3 Cuenta de cheques 82 5.1 Solicitud de retiro no concluida o no 61 38
atendida
Banco Azteca
i . Disposicion de efectivo en cajero
— afore?xa Sy 46 28 Vida - Individual 76 47 automatico no reconocida por el Usuario, 57 35
~ JFBANORTE cliente y/o socio
37 23 . 65 4.0 Solicitud de tramite no atendida o no 55 34
EEEXOAS Bancome Retiros totales concluida
GNP
'I.r 34 21 Tarjeta de débito 49 30 Transferencia electrénica no reconocida 52 32
SEGURGOS
Otras Instituciones 590 366 || otros productos 443 274 || otras causas 884 54.8
Total | 1,614 | 100.0 ‘ Total | 1,614 | 100.0 Total | 1,614 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND 20.0%
PROCESAR 87.5% SALUD SOFOM E.R. 51.1%
Banca de Desarrollo 50.0%
CONSAR 50.0% PENSIONES
SICs 83.5% SOFOM E.N.R. 49.1%
AFORE ASEGURADORAS

Banca Mdltiple 44.1%

Resolucion del Sector | 54.4% | 50.3% Resolucion del Sector | 77.0% | 75.6% Resolucion del Sector | 34.0% | 36.7% Resolucion del Sector | 61.7% | 50.0%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 20 19 de atencién (Dias 16 16 de atencién (Dias 20 21 de atencion (Dias 20 20
habiles) habiles) hahiles) P




s de Defensa Iniciadas

s A 4 0 - 4
2016-2015

CAMPECHE
Part. | 81.2% H 17.7 \ 1.1% H 0.0% | 00% | 0.0% H 100.0% \

GO/GE =
DLG
Banca Multiple 1,366 1,302 178 0 0 0 2,846
88.6 | [SICs 17,739 2,212 0 0 0 0 19,951
Banca de Desarrollo 15 14 4 0 0 0 33
!‘nef%neasgt::g"l;inanciera Nacional 17 19 2 0 0 0 38
55 AFORE 375 373 12 0 0 0 760
" | |CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 655 5 0 0 0 0 660
| 4.1 ||Instituciones de Seguros || 549 [| 434 [ 76 [ o | 0 [ 0 | m
| 1.5 ||[soFom |[[ 198 | 183 | 18 o T o T o |1HER
| 0.01 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 2 || 0 [ 0 [ o T o ] 0 | I
[0.28 | |Otros sectores | [ a0 || 30 | 3 [ o | o | 0 |
o |z | m | o | o | o | me ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

’1 circulo Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
| bt 9,258 44.2 especial 17,735 84.6 (RCE) 15,508 74.0
£ Actuaizacion de historial crediticio no
/_"j& TransUnion 8,462 40.4 Consulta ala BNDSAR 655 3.1 " 2,095 10.0
emo e caenero realizada
O shia | 655 | 31 ||Tarjetade crédito 50 | 28 [[consultaatravésdel Nss 648 | 3
BBVA Bancomer 370 18 Crédito personal 204 14 Inconformidad con el saldo del crédito o 272 13
del monto de las amortizaciones
~ . o Solicitud de cancelacion de producto o
309 1.5 Vida- Individual 285 1.4 254 1.2
@Bmm“ Clibanamer$ ida-Individua servicio no atendida y/o no aplicada
@ cruro FiNanciere 218 10 ||cuenta de némina 200 10 Solicitud de tramite no atendida o no 210 10
@D BANORTE ' ' concluida ’
186 0.9 Cuenta de ahorro 169 0.8 Consumos no reconocidos 152 0.7
119 0.6 ||Daiios- Automéviles 164 0.8 || Cargos no reconocidos en la cuenta 139 0.7
Emision de estado de Incoformidad con el tiempo para el pago
N 81 04 || uenta 152 07 || deIa indemnizacién 132 0.6
- Inconformidad por cargos no reconocidos
Metl_lfe 75 0.4 Tarjeta de débito 126 0.6 en la cuenta por otras instituciones 115 0.5
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones | 1,223 5.8 Otros Productos 586 238 Otras Causas 1,431

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

Principales Productos Principales Causas
Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
oz Reporte de crédito Actualizacion de historial
&& TransUnion 1,151 23.7 P . 2,209 454 aa g 2,079 42.7
—— especial crediticio no realizada
;‘, circulo | 1043 | 214 || Tarjeta de crédito 635 13.1 Inconformidad con el saldo del crédito o 296 6.1
ey iy del monto de las amortizaciones
2T Solicitud de cancelacion de producto o
BBVA Bancomer 2 83 Crédito personal 301 6.2 servicio no atendida y/o no aplicada 2 o
~ Solicitud de tramite no atendida o no
@Ba“a’m citibanamexé 341 7.0 Cuenta de némina 220 43 concluida 215 44
a EUAFFJHEE:'IFE 246 5.1 Dafios - Automéviles 202 42 Consumos no reconocidos 187 3.8
&b Santander 200 4.1 Vida - Individual 193 4.0 164 3.4

Cargos no reconocidos en la cuenta

Inconformidad con el tiempo para el
W 121 25 Cuenta de ahorro == == pago de la indemnizacién =L &l
Inconformidad por cargos no
(.3 85 1.7 Emision de estado de 152 3.1 reconocidos ef!: la cuenta(por otrasd 122 25
cuenta Instituciones financieras (Aseguradoras,
Banco Azteca SOFOM, etc.)
La Institucion no entrega la carta
- 84 1.7 X . 147 3.0 liberacién de adeudos y/o carta finiquito, 113 23
MetLlfe Tarjeta de débito factura, garantia, gravamen, 1er
testimonio
HSBC {D 71 15 Retiros totales 87 18 ::el::cll?c‘l: de retiro no concluida o no 82 17
Otras Instituciones | 1,111 228 || otros productos 531 10.9 || Otras causas 1,195

Total | 4,865 100.0‘ Total | 4,865 | 100.0 Total 4,865 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND 20.0%
PROCESAR 100.0% SALUD - SOFOME.R. 56.9%
Banca de Desarrollo 42.1%
CONSAR - PENSIONES 0.0%
I
SICs 83.2% SOFOM E.N.R. 60.7%
AFORE 73.2% ASEGURADORAS 36.3%
Banca Mdltiple 49.3%
Resolucion del Sector | 70.4% | 69.4% Resolucion del Sector | 76.6% | 73.5% Resolucién del Sector | 50.5% | 35.8% Resolucién del Sector | 51.2% | 59.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 14 15 de atencién (Dias 1 9 de atencién (Dias 16 21 de atencién (Dias 13 15
habiles) hibiles) on (Dias 6n (Dias




e & -
JUAREZ _

Part. | 915% || 7% | 1.4% | 0004% | 00% | 00% | 00% | 100.0% |

Reclamaciones
GO/GE Conciliacion Arbitraje —sbic | DLG general

15124 |[ 1179 | 208 0 0 0 0

Banca Multiple 1,308 789 208 0 0 0 0 2,305
69.4 | |SICs 13,798 381 0 0 0 0 0 14,179

Banca de Desarrollo 8 2 0 0 0 0 0 10

!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 10 7 0 0 0 0 0 17

AFORE 336 166 20 o | o 0 0 522
25.0

CONSAR 19 9 0 o || o 0 0 28

PROCESAR 5,392 14 0 0 [ o 0 0 5,406
| 3.1 || Instituciones de Seguros [| 47 |[ 2232 [ aa [ 1 [ o | 0 I s
[ 1.0 |/soFom [[ 126 |[ 87 [ 17 [ o | o ] 0 [ o 1IN
| 0.7 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 170 |[ o [ o | [ [ o | [} I 0
| 0.8 ||Otros sectores [ 190 [ 2 [ o [ o | o ] 0 I 2 |

o | » | | o [ o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

£ ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
= TransUnion 13,081 60.1 et 13,666 62.8 (RCE) 12,941 59.4
Sy WL‘:_”Q 5,392 248 ||consulta ala BNDSAR 5,392 248 || Consulta a través del NSS 5,281 243
~ I circulo . - Orientacién sobre el funcionamiento de
i k‘: . - :’j: 706 32 UL e it 508 23 productos y servicios financieros 954 o
Informacion sobre e . . i s
@Banamex u’ﬂnaname:ﬁ 378 17 productos y servicios 436 20 :\ecatlli:za;zgaon de historial crediticio no 209 10

financieros

BBVA Bancomer 258 1.2 Crédito personal 163 0.7 Consumos no reconocidos 181 0.8

GRUPO FINANCIERC Informacién sobre los Solicitud de cancelacion de producto o

. BANURTE 120 0.6 servicios que ofrece 157 0.7 servicio no atendida y/o no aplicada 160 0.7
Condusef

94 04 ||Dafos-Automéviles 150 0.7 || Crédito noreconocido en el historial 130 06
i crediticio

HSBC {D 79 0.4 Vida - Individual 112 05 Orientacion sobre los servicios que ofrece 97 05
Condusef

Inconformidad con la emision de reporte
Bang.?ﬂm 73 0.3 ||Cuentadeahorro 109 05 || de crédito especial (RCE) 1 04
A Orientacion sobre el funcionamiento de
BOﬂCOppCl 71 03 Retiros totales 108 05 productos y servicios No Financieros 73 03

Otras Instituciones | 1,522 7.0 Otros Productos 9 Otras Causas 1,655 7.6

73 4.5
s Lo |t [z [rooo | town | | ano |

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

£z Tarjeta de crédito C id
a‘& TransUnion 286 14.2 J 456 22.6 ONsumos no reconocidos 185 9.2
™ Reporte de crédito Solicitud de cancelacion de producto o
@Bmm&l clibanamer 278 138 especial 381 189 servicio no atendida y/o no aplicada 160 7.9
- . Actualizacion de historial
BBVA Bancomer 20 114 || Dafios - Automéviles 110 74 crediticio no realizada el C=
@ sruro FinanciERD Inconformidad con la emision de reporte
¢ D BANORTE 114 56 Crédito personal 106 52 de crédito especial (RCE) 8 44
2 ‘ i L Cuenta de ahorro Crédito no reconocido en el historial
\ e 94 47 (e & crediticio 8 42
«» Santander 81 40 || Tarjetade débito 87 43 Cargos no reconocidos en la cuenta 70 3.5

HSBC ‘X} 63 e Vida - Individual 79 3.9 Negativa en el pago de la indemnizacion 66 33
60 3.0 A 70 35 Desacuerdo con los saldos y montos del 60 3.0
BanCoppel Cuenta de némina crédito registrados en el reporte
o 47 23 . 64 3.2 Inconformidad con el saldo del crédito o 60 3.0
Banco’lzteca Ll del monto de las amortizaciones
= 1 43 2.1 60 3.0 Solicitud de retiro no concluida o no 60 3.0
- :rmﬁ’oﬁe—) Cuenta de cheques atendida
Otras Instituciones 724 358 Otros productos 461 22.8 Otras causas 1,054 52.2

m T°tal 2’020 1000 TOtaI 2,020 1000

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

SALUD 0.0%
INFONACOT y FND 28.6% :
PROCESAR 100.0% — SOFOMER. Eks
PENSIONES 44.4% .
{
Banca de Desarrollo 33.3% CONSAR Gl
SOFOM E.N.R. 3%

53.;

ASEGURADORAS 41.3%
SICs 2Ll AFORE 72.6%
[
Banca Mdltiple 48.3%

Resolucion del Sector | 59.0% | 54.8% Resolucion del Sector | 69.1% | 75.0% Resolucion del Sector | 49.8% | 41.1% Resolucion del Sector | 67.9% | 63.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 19 44 de atencién (Dias 13 80 de atencién (Dias 22 22 de atencién (Dias 21 19
habiles) habiles) hahilac) bahilac)




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion R R R 0.8%
2016-2015

Part. | 79.0% |[  191% | 1.9% | 00% | o00% | o00% |

2

100.0%
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Part. o S o A : Reclamaciones
.o e o i [

Banca Multiple 2,835 2,637 307 0 0 0 5,779

73.7 ||SICs 12,399 388 0 0 0 12,787
Banca de Desarrollo 11 9 0 0 0 20
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 27 20 2 0 0 0 49

14.4 AFORE 649 616 21 0 0 0 1,286
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,245 106 0 0 0 0 2,351

| 7.6 ||Instituciones de Seguros || 1016 || 795 [ 107 [ o | 0 | 0 | m

| 2.2 ||soFom |[[ 270 ][ 246 | 42 o T o T o |HEZENE

| 1.6 | [Servicios otorgados por Condusef [[ 416 || [ [ [ | o | o | o | I

| 0.5 ||Otros sectores [ s ] 22 | 3 Lo T o 1T o 1HIENE
T | s | | o | o [ o J = |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

i TransUnion 11.407 57.1 Repor.te de crédito 12,276 61.4 Emision de reporte de crédito especial 12,009 60.1
el especial (RCE)
2 :amj‘_’v 2,245 112 ||Consultaala BNDSAR 2,210 11.1 Consulta a través del NSS 2,124 106
\L cifeulo 887 44 ||Tarjetade crédito 1,188 59 || Consumos no reconocidos 522 26
~ . - Solicitud de cancelacion de producto
@Banamel ciibanamex | 764 38 Vida - Individual 472 24 o servicio no atendida y/o no aplicada 361 18
Informacion sobre los
BBVA Bancomer 641 3.2 ||servicios que ofrece 369 1.8 || Cargos no reconocidos en la cuenta 355 18
Condusef
& Santander Orientacion sobre los servicios que ofrece
; i " 305 1.5 Cuenta de ahorro 280 14 Condusef 314 16
GRUPD FINANCIERC | 5 13 Dafios-Automéviles 574 14 Orientacién sobre el funcionamiento de 250 12
P BANORTE productos y servicios financieros
HSBC {D 182 1.0 Cuenta de némina 253 13 Negativa en el pago de la indemnizacién 238 1.2
Crédito personal Inconformidad con el saldo del crédito o
Ba,,g.;)zf“a 176 0.9 242 1.2 del monto de las amortizaciones 216 11
Actualizacion de historial crediticio no
00 —~ ;
Ll e I EY 07 ||Retiros totales 236 12 || realizada 212 11
Otras Instituciones | 2,983 14.9 ||Otros Productos 2,182 109 || Otras Causas 3,381 16.9

o [ono |t [ e [0 | town | s | uno |

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Reclamaciones
Principales Causas

Principales Instituciones Principales Productos

& Banamex ciomamer® | 800 | 150 || Tarietadecrédito 1244 | 234 || Consumos no reconocidos 570 | 107
Reporte de crédito Cargos no reconocidos en la cuenta
BBVA Bancomer 698 13.1 especial 338 6.4 9 397 75
&% Santander 328 6.2 Vida - Individual 309 538 Solic_it'ud de cancglacién de prqducto o 375 71
servicio no atendida y/o no aplicada
aa‘xhnﬁlﬂ:.'f.ﬁ 275 5.2 Cuenta de ahorro 301 5.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 271 5.1
7% ) 265 5.0 . et 204 55 Inconformidad con el saldo del crédito o 225 42
1—‘:{5 TransUnion e Ll del monto de las amortizaciones
188 35 —_— 283 53 Actualizacion de historial 208 3.9
HSBC ‘D Cuenta de némina crediticio no realizada
Solicitud de retiro no concluida o no
(.3 182 34 || cyenta de cheques 257 48 || Solicitud 206 39
Banco Azteca
= 140 26 Tarjeta de débito 247 4.6 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 178 33
Metl-lfe poliza no atendida y/o no aplicada
Credit id | historial
— ‘g:":‘;gge__) 135 25 Retiros totales 242 45 ¢ :eedilt izi:;o reconocido en el historia 162 3.0
- | . . . Disposicion de efectivo en cajero
-i'r GNP 131 2.5 Crédito personal 238 4.5 automatico no reconocida por el Usuario, 129 24
SEGUROS cliente y/o socio
Otras Instituciones | 2179 | 410 || 5¢yo5 productos 1,568 | 29.5 ||Otras causas 2,600 | 489
Total | 5,321 | 100.0 Total | 5,321 | 100.0 Total 5,321 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND 34.8%

PROCESAR 88.7% SALUD  0.0% SOFOMER.
Banca de Desarrollo 66.7% ‘
CONSAR - PENSIONES 9
SICs 80.9% = SOFOM ENR. 46.5%
AFORE 70.6% ASEGURADORAS 49.8%

Banca Mdltiple 51.2%

Resolucion del Sector | 51.4% | 54.5% Resolucion del Sector | 74.7% | 73.2% Resolucion del Sector | 47.0% | 49.4% Resolucion del Sector | 71.5% | 56.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 19 16 de atencién (Dias 15 10 de atencién (Dias 21 16 de atencién (Dias 9 14
habiles) habiles) habiles) P




116

Y

Acciones de Defensa Iniciadas
Variacién -6.6% -14.8%, - - -
2016-2015
Part. | 86.3% || 114% |  23% | 00% | 00% | 00% || 100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Lot — e
W general
Banca Mﬂ|tip|e 1,540 1,249 379 0 0 0 3,168
81.6 | |SICs 15,798 823 4 0 0 0 16,625
Banca de Desarrollo 10 4 1 0 0 0 15
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 7 2 1 0 0 0 10
4.6 AFORE 241 190 19 0 0 0 450
’ CONSAR 2 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 656 20 0 0 0 0 676
| 3.1 ||Instituciones de Seguros [| 387 | 266 [ 101 [[ o T o J o ]
| 2.0 ||soFom |[ 235 [ 187 | 56 I o T o [ o |
| 7.9 ||Servicios otorgados por Condusef || 1,920 || 0 [ 0 [[ o ] 0 | 0 | m
| 0.8 ||Otros sectores [ 154 || 22 | 7 Lo [ o | o |IEEEE
T | 2w | s | o | o | o | e |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

i TransUnion 15,293 73.0 Repor.te de crédito 15,775 753 Emision de reporte de crédito especial 14,386 68.7
s e capaero especial (RCE)
R Informacion sobre los i P i
i 9*’-‘3"‘_”9 656 31 servicios que ofrece 1727 8. Servicio de consulta e impresion de la 974 47
CURP
Condusef
r“ circulo 504 24 Tarjeta de crédito 735 35 Orientacion sobre los servicios que ofrece 743 35
,«-m:e T Condusef
Orientacion sobre el funcionamiento
BBVA Bancomer 427 20 Consultaala BNDSAR 656 31 de productos y servicios financieros 737 35
@Baname: cilibanamex | 408 20 Crédito personal 322 1.5 Consulta a través del NSS 620 3.0
a» Santander ST Crédito no reconocido en el historial
: : B 151 0.7 Vida - Individual 226 1.1 crediticio 379 1.8
[ EK?Q FEAE:.IIE_REE 141 0.7 Tarjeta de débito 215 1.0 Consumos no reconocidos 324 1.5
HSBC {D 85 0.4 Servicio de Atencion 176 0.9 Sollc.lt.ud de cancglacwn de pro.ducto o 268 13
de Condusef servicio no atendida y/o no aplicada
Informacion sobre Ny N .
(.3 -8 04 bradlictos y/sakvicios 103 05 :\ctlt'lah;acwn de historial crediticio no 231 11
Banco Azteca financieros ealizada
. Informacion sobre el seguimiento de
BOﬂCOppCl 55 03 Retiros totales 99 05 tramites iniciados ante gondusef 156 0.7
Otras Instituciones | 3,152 15.0 ||Otros Productos 9 Otras Causas 2,132 10.2

16 4.4
T T T N T Y I E T

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



117

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

£ Re 4T Crédi id
57& ) porte de crédito rédito no reconocido en
< 073 202 || especial 826 248 1| el historial crediticio 374 1.2
BBVA Bancomer 480 144 || Tarjetade crédito 772 232 Consumos no reconocidos 372 1.2
2 T Solicitud de cancelacion de producto o
@Banamex ibanamex | 430 129 || Crédito personal oL = servicio no atendida y/o no aplicada 279 s
b Santander 167 5.0 Tarjeta de débito 259 7.8 Actualizacién de historial crediticio no 239 7.2
realizada
@ crurornanciere | (59 48 Vida - Individual 180 54 Inconformidad con el saldo del crédito o 160 48

' . BAND RTE ’ ’ del monto de las amortizaciones

"‘ circulo 154 46 RosS - svi 117 35 Desacuerdo con el nombre 145 4.4
W osoedio Daiios - Automéviles registrado en el reporte
HSBC {D 83 2.5 Cuenta de cheques 107 32 Negativa en el pago de la indemnizacién 135 4.1
(.3 76 23 Retiros totales 98 29 Cargos no reconocidos en la cuenta 108 3.2
Banco Azteca
BanCoppel 57 1.7 ErtAchEET 95 2.9 ::)ellnc:’tltég de retiro no concluida o no 91 2.7
“ 54 16 Cuenta de ahorro 84 25 Desacuerdo con el RFC registrado en el 70 21
B A reporte
INDEPENDENCIA
Otras Instituciones 998 300 || otros productos 478 14.3 || Otras causas 1,358 40.8

Total | 3,331

100.0 ‘ Total 3,331 100.0 Total 3,331 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND 66.7% PROCESAR 80.0% SALUD  0.0% SOFOMER. 65.6%

Banca de Desarrollo - 25.0% CONSAR - PENSIONES 100.0% . SOFOMENR.
SICs 86.6%
- AFORE 80.2% ASEGURADORAS 36.1%

Banca Mdltiple 50.6%

Resolucion del Sector | 61.2% | 62.4% Resolucion del Sector | 65.7% | 80.2% Resolucion del Sector | 40.5% | 36.2% Resolucion del Sector | 59.6% | 62.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 22 21 de atencién (Dias 19 21 de atencién (Dias 29 25 de atencion (Dias 24 32
habiles) habiles) hahilac) bahilac)




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion % . . i &
20162015
Part. | 872% || 102% |  26% || 00% | 00% | o00% || 1000% |
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Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias — Defanca Total
Banca Multiple 1,833 1,563 568 0 0 0 3,964
88.0 | |SICs 34,001 1,584 164 0 0 0 35,749
Banca de Desarrollo 16 15 4 0 0 0 35
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 1 10 7 0 0 0 78
5.6 AFORE 266 240 45 0 0 0 551
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 1,785 163 10 0 0 0 1,958
| 3.9 ||Instituciones de Seguros || 898 | 623 [ 221 | o | o | o |
[2.1 ] [sorom Cml o [ e [ o [ o [ o |
[0.002] |Servicios otorgados por Condusef | [ 1 | 0 [ 0 | o | 0 | 0 | —
| 0.5 ||Otros sectores [ 165 || 38 | 10 o [ o | o |INEEE
Soms | e | s | o | o | o | war ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

/g@ TransUnion 19.240 48.8 Reporte de crédito 33938 86.1 Emision de reporte de crédito especial 32460 824

o A ' especial ' (RCE) g
\B circulo | 14699 | 37.3 ||Consultaala BNDSAR 1,785 45 || Consulta a través del NSS 1,608 4.1

& Procesar Vida - Individual Crédito no reconocido en el historial
gmw 1,785 4.5 647 1.7 crediticio 629 1.6
- Actualizacion de historial crediticio
BBVA Bancomer 541 1.4 Crédito personal 632 1.6 1o realizada 406 10
a . AT Solicitud de cancelacion del contrato
@Banamex citibanamexd | 400 1.0 Tarjeta de crédito 624 1.6 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 349 0.9
GRUPO FINANCIERC . s Solicitud de cancelaciéon de producto o
D BANORTE 204 07 Tarjeta de débito 404 10 servicio no atendida y/o no aplicada 260 0.7
[ ] a
|ME'|' Ll fe 253 0.7 Dafios - Automéviles 160 0.4 Consumos no reconocidos 243 06
ant: D d I domicili istrad
S ?antander 174 04 Crédito de némina 131 03 e::alf-::;r:econ el domicilio registrado 212 05
D d | RFC registrad |
# INBURSA( 137 | 03 |[cuentadecheques 116 | 03 || reporte o oenadoene 211 05
P Desacuerdo con el nombre registrado en

- 9 » 17 03 ||Cuentade némina 112 03 | el reporte 170 04
Otras Instituciones | 1,812 4.6 Otros Productos 8 Otras Causas 2,867 73

66 22
| tow (e oo | ot [aoans oo | Totar | asars 000 |

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

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

£ Re a Crédi id
5@. ) porte de crédito rédito no reconocido en
< 10991 190 1 especial 1725 | 298 ] ¢l historial crediticio 670 1.6
BBVA Bancomer 662 115 || crédito personal 728 126 :\ec;;:::;:c.on de historial crediticio no 452 7.8
’-‘ circulo 636 11.0 it 728 12.6 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 204 5.1
e : J : péliza no atendida y/o no aplicada :
& Banamex clibanamer | 470 8.1 Vida - Individual 515 8.9 Solicitud de cancelacién de producto o 287 5.0
servicio no atendida y/o no aplicada
":EUAFRI“EE.IFE 296 51 || Tarjeta de débito 472 8.1 Consumos no reconocidos 282 4.9
. . _eps .
273 47 — Lo 216 3.7 Desacuerdo con el domicilio registrado 237 a1
ME"’ Ll fe Dafios - Automéviles en el reporte
a» Santander 198 3.4 Consulta a la BNDSAR 166 29 Desactuerdo con el RFC registrado en el 231 4.0
b reporte
f; Pfeo‘c.csgg 173 3.0 Cuenta de cheques 155 27 Desacuerdo con el nombre registrado en 174 3.0
20AN08 el reporte
(.3 145 25 Crédito de némina 150 26 Consulta a SAR 92 a través del RFC 162 238
Banco Azteca
\ 4 74 13 Cuenta de némina 138 24 Cobro no reconocido de intereses 148 25
HSBC <A> ordinarios y/o moratorios
Otras Instituciones | 1,761 304 || otros productos 794 13.7 || Otras causas 2,850 | 492

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

5,787 | 100.0 Total 5,787
Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND - 16.7%
Banca de Desarrollo 56.5%

Banca Mdltiple

PROCESAR
CONSAR 0.0%

AFORE

55.7%
60.8%

SALUD 0.0%
PENSIONES 0.0%
ASEGURADORAS 45.5%

Resolucion del Sector | 45.1% | 56.5% Resolucion del Sector | 56.5% | 58.6% Resolucion del Sector | 35.9% | 45.2% Resolucion del Sector | 48.6% | 46.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 23 28 de atencién (Dias 18 40 de atencién (Dias 27 35 de atencion (Dias 22 27
habiles) habiles) hihilac) bahilac)
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Acci s de Defensa Iniciadas
Variacion EoVite Lr } } :
2016-2015 : :
Part. | 707% ||  234% | 5.9% | 00% | o00% | o00% || 100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias — fotal
W general
Banca Multiple 3,443 3,276 915 0 0 0 7,634
78.6 ||[SICs 13,196 1,672 139 0 0 0 15,007
Banca de Desarrollo 1 1 4 0 0 0 26
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 16 15 3 0 0 0 34
6.4 AFORE 465 452 109 0 0 0 1,026
"" | |CONSAR 2 2 0 0 0 0 4
PROCESAR 744 43 25 0 0 0 812
| 7.9 ||Instituciones de Seguros [| 950 | 932 [ 389 [ o | o | 0 |
| 2.8 ||soFom |[ 378 |[ 330 | 101 o T o [ o |
| 0.4 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 123 || 0 [ 0 | o | o | o | I
| 3.9 ||Otros sectores |[ 1,081 | 31 [ 14 [ o T o [ o 1IN
Cos | e | s | o [ o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
£

£ Transunion 12,690 | 62.2 Repon:te de crédito 13,078 64.1 Emision de reporte de crédito especial 11,602 56.8
. especial (RCE)
. - Actualizacion de historial crediticio
BBVA Bancomer 959 4.7 Tarjeta de crédito 1,432 7.0 no realizada 1,546 7.6
@Banamex cilibanamex | 752 3.7 Consulta ala BNDSAR 709 3.5 Consulta a través del NSS 689 34
’ =w Informacion sobre X
[+ I BXEP 744 36 productos y servicios no 616 3.0 Consumos no reconocidos 686 34
financieros

~“ P circulo . 19 |l credit | 540 26 Orientacion sobre el funcionamiento de 574 58

_\-/ e creare : gecrolpersonsa : productos y servicios No Financieros :
GRUPO FINANCIERC 383 19 Tarieta de débito 500 25 Orientacion sobre autoridades y 473 23

P BANORTE : J : diversas entidades :
344 1.7 Informacion no financiera 424 2.1 EIimjnacién de historial crediticio no 325 1.6

) realizada
Solicitud de cancelacion de producto o
204 1.0 Ros - Vi 410 2.0 324 1.6
Daiios - Automéviles servicio no atendida y/o no aplicada
HSBC {X} 185 0.9 Vida - Individual 234 1.1 Negativa en el pago de la indemnizacién 310 15
¥ = . Inconformidad con el saldo del crédito o

s PO 135 07 Retiros totales 227 1 del monto de las amortizaciones 247 12
Otras Instituciones | 3,617 17.7 || Otros Productos 2,239 11.0 Otras Causas 3,633 17.8

T T T N 7 Y I E T

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

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%
%E mansion | 1321 | 156 || Beporte COELID 1681 | 108 || Actualizacion de historial crediticio no 1590 | 188
BBVA Bancomer 1,200 14.2 Tarjeta de crédito 1,651 19.5 Consumos no reconocidos 846 10.0
@Baname: u’ﬂnaname:& 905 10.7 Crédito personal 658 7.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 439 52
‘.ERUFU FINANCIERC 472 56 Tarjeta de débito 607 7.2 Solicitud de cancelacién de producto o 372 4.4

servicio no atendida y/o no aplicada

€D BEANDRTE

418 49 ||Dafos - Automéviles 551 6.5 Eliminacién de historial 355 42

«» Santander
crediticio no realizada

"‘ circulo 377 4.4 . - 325 38 Inconformidad con el saldo del crédito o 208 35
W et Vida - Individual del monto de las amortizaciones
(.3 244 2.9 Retiros totales 281 3.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 280 3.3
Banco Azteca
HSBC 47} 224 26 Cuenta de némina 272 3.2 Solici{ud de retiro no concluida o no 245 29
A atendida
5 Scotiabank’| 16° 19 || Cuenta de cheques 218 26 Transferencia electrénica no reconocida 185 22

Inconformidad con el monto de la

®
Mei Llfe 151 1.8 || Cuenta de ahorro 216 26 inconformicad 165 19

2012 | 237 ||Otras causas 3,697 | 436

Otras Instituciones 2,995 354 Otros productos

Total | 8,472 100.0‘ Total | 8,472 | 100.0 Total 8,472 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND 64.7% PROCESAR 68.3% SALUD 0.0% SOFOM E.R. 46.9%

Banca de Desarrollo

13.3%
CONSAR 0.0% PENSIONES
SOFOM E.N.R. 47.5%
AFORE 80.2% ASEGURADORAS 31.2%
Banca Mdltiple 39.4%

Resolucion del Sector | 56.8% | 53.9% Resolucion del Sector | 77.1% | 78.8% Resolucion del Sector | 32.9% | 30.7% Resolucion del Sector | 48.8% | 47.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 18 17 de atencién (Dias 20 24 de atencién (Dias 20 23 de atencién (Dias 21 20
habiles) habiles) hihilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

DURANGO Variacién At 8.2% } ) }
~ 2016-2015 .

Part. | 831% | 149% |  20% || 00% | 00% | 00% |

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias T ’ Defensa Total
18,423 2,757 339 0 0 0
Banca Mﬂltiple 1,976 1,835 334 0 0 0 4,145
82.92| [SICs 16,409 884 4 0 0 0 17,297
Banca de Desarrollo 25 25 1 0 0 0
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 13 13 0 0 0 0
2,076 406 14 0 0 0
9.62 AFORE 369 344 13 0 0 0 726
CONSAR 27 27 0 0 0 0 54
PROCESAR 1,680 35 1 0 0 0 1,716
| 5.08 | | Instituciones de Seguros [ 651 | 529 [ 138 o | o [ o |INEEE
[ 1.26 | |SOFOMm |[ 167 || 143 [ 18 e [ o [ o |HIENE
| 0.01 | [Servicios otorgados porCondusef [ 2 || 0 [ [} [ o | o | 0 | _
[1.11 | |Otros sectores [ 253 | 31 | 5 Lo [ o | o |IENE
sz | e | se | o | o [ o | mer

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

/5)& TransUnion 13,978 64.8 Repon:te de crédito 16,341 75.8 Emision de reporte de crédito especial 15,421 715
el especial (RCE)
\B circulo | 5408 11.2 || Consulta ala BNDSAR 1,680 7.8 Consulta a través del NSS 1,642 7.6
[ Jo m\ﬁ_’v 1,680 78 Tarjeta de crédito 1,041 48 Ir:;t;aal:izza;ﬂgn de historial crediticio cod B
. - Solicitud de cancelacién de producto o

BBVA Bancomer 586 27 Vida - Individual 482 22 servicio no atendida y/o no aplicada 419 19
@ Banamex clibanamex | 522 | 24 || cCrédito personal 291 i ||| DniEt fe e SHCRICEIDG |- G || 42

del monto de las amortizaciones
S Sant nder 231 1.1 Cuenta de némina 200 0.9 Consumos no reconocidos 214 1.0

GRUPD FINANCIERC v . Solicitud de cancelacién del contrato y/o
. BANURTE 197 0.9 Informacion no financiera 199 0.9 péliza no atendida y/o no aplicada 193 0.9
M fL.f 115 05 Tarieta de débito 168 08 Crédito no reconocido en el historial 164 0.8
e I e J crediticio
de ah Eliminacion de historial crediticio no

HSBC <y | 14 0.5 | |Cuenta de ahorro 133 06 || realizada 161 0.7

* L L. Orientacion sobre autoridades y
— 108 0.5 Crédito de némina 91 0.4 diversas entidades 149 0.7
Otras Instituciones | 1,633 76 | |Otros Productos 946 Otras Causas 2,395 1.1

44
mon [0 |t |2 [0 | town |2 uno |

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%

Actualizacion de historial crediticio no

BBVA Bancomer 666 15.2 Tarjeta de crédito 1,100 25.1 realizada 525 12.0

oamm ) Reporte de crédito Solicitud de cancelacion de producto o
,_:57_&,- Transtnion 615 141 especial 861 197 servicio no atendida y/o no aplicada 426 97
@Baname: u’ﬂbaname:@ 563 12.9 Vida - Individual 434 9.9 Consumos no reconocidos 258 5.9
ab Santander 260 59 Crédito personal 273 6.2 Inconformidad con el saldo del crédito o 226 52

del monto de las amortizaciones

“I circulo . Solicitud de cancelacién del contrato y/o
| g b 260 5.9 Cuenta de némina 230 53 péliza no atendida y/o no aplicada 212 4.8

sociedad de Informacién Crediticia

@D cruro anciere | 594 51 . .- 197 45 Crédito no reconocido en 163 3.7
' . BANB RTE Tarjeta de débito el historial crediticio
M iL.f 131 3.0 Cuenta de ahorro 154 35 Eliminacién de historial 158 36
e l e crediticio no realizada
HSBC 4X> 128 29 Cuenta de cheques 112 26 Negativa en el pago de laindemnizacién 152 35
2 i . . .
= el 110 2.5 Daiios - Automoviles 107 24 Cargos no reconocidos en la cuenta 144 33
(.3 93 2.1 Crédito de némina 89 20 Informacion para realizar el tramite no 136 3.1
’ otorgada )
Banco Azteca
Otras Instituciones | 1330 304 Otros productos 823 18.8 | |Otras causas 1,980 45.2
Total | 4,380 | 100.0 ‘ Total | 4,380 | 100.0 Total | 4,380 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND SALUD 0.0%
PROCESAR 87.9% SOFOM ER. 45.5%

Banca de Desarrollo PENSIONES 50.0% .
CONSAR 69.2%

Banca Mdltiple .1%

Resolucion del Sector | 79.7% | 67.4% Resolucion del Sector | 93.8% | 79.8% Resolucion del Sector | 52.6% | 50.2% Resolucion del Sector | 65.6% | 56.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 18 16 de atencién (Dias 13 12 de atencién (Dias 29 19 de atencion (Dias 25 17
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

ESTADO

DE Variaciéon 4.0%
z o2 -6.9% - -
MEXICO 20162015

Part. | 913% || 69% |  18% | 00% | 00% | o00%

>

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias . Defensa Total
Banca lelltiple 2,824 1,315 544 0 0 0 4,683
86.6 | |SICs 31,395 1,009 0 0 0 32,411
Banca de Desarrollo 504 10 0 0 0 516
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 14 1 1 0 0 0 16
3.7 AFORE 400 136 23 0 0 0 559
’ CONSAR 3 1 0 0 0 0 4
PROCESAR 1,006 19 0 0 0 0 1,025
| 3.2 || Instituciones de Seguros [| 855 | 388 [ 158 [ o | o [ o | T
| 0.9 ||soFom |[ 261 | 97 [ 42 o T o T o |IIEEE
| 3.5 |[Servicios otorgados por Condusef |[ 1,502 || 0 [ 0 [ o [ o | [} | m
| 2.2 ||Otros sectores |[ o2 | 17 [ 6 L o [ o | o |INEER
Tsos | _wm | s | o | o | o [ e ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

circulo Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
m:::w ,..::: :: :; i 15,649 394 especial 30,498 76.9 (RCE) 29,064 73.2
£7% Informacion sobre. Orientacién sobre el funcionamiento
/_I"je,‘ TransUnion 15,467 39.0 produ.ctos y servicios 1,782 4.5 de productos y servicios financieros 2,101 53
e s financieros
- Sar Informacion sobre los Orientacion sobre los servicios que
- 2055052 | 1,006 25 servicios que ofrece 1,150 29 i Qe . 1,075 27
Condusef
BBVA Bancomer 691 17 Consulta ala BNDSAR 997 2.5 Consulta a través del NSS 945 24
@Banamﬂ aﬁmmmﬁ 675 1.7 Tarjeta de crédito 917 23 Consumos no reconocidos 591 1.5
. ihi Crédito no reconocido en el historial
i Banseﬁ 459 | 12 |[Tarjetade débito sso | 14 || Créditon 532 | 13
GRUPO FINANCIERC ST Informacion sobre la actualizacion de
. BANURTE 285 0.7 Vida - Individual 419 1.1 historial crediticio 499 1.3
ab Santander 197 05 Consulta fie informacién M8 1.1 Orientacién sobre el funcionamiento de 294 0.7
: = ala autoridad productos y servicios No Financieros
0 - Orientacién sobre autoridades y
@ 192 05 ||Crédito personal 296 07 || diversas entidades 276 07
Banco Azteca
7% s P - . ..
G e 150 0.4 Reporte de crédito 296 0.7 Solicitud de informacion 264 0.7
Otras Instituciones | 4,905 12.4 || Otros Productos 2,353 5.9 Otras Causas 4,035 10.2

mro im0 |t | [0 | tow | e | uno |

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
P i adi
,_l‘g)'@" TransUnion 629 16.6 ::::‘;t:l de crédito 910 24.1 Consumos no reconocidos 562 14.9
BBVA Bancomer 544 144 Tarjeta de crédito 734 19.5 Crédito no reconocido en el historial 515 136
crediticio
@Baname: u’ﬂnaname:& 517 13.7 Tarjeta de débito 530 14.0 Negativa en el pago de la indemnizacion 228 6.0
"‘ circulo 385 10.2 Aos - svil 244 6.5 Solicitud de cancelacion de producto o 133 35
_‘-’ e e Dafios - Automoviles servicio no atendida y/o no aplicada
GRUPO FINANCIERE |~ 219 5.8 Cuenta de cheques 174 4.6 esacuerdo con e registradoene 131 35
| g q D d I RFC registrado en el
' . BAND RTE reporte
& Santander 142 38 Vida - Individual 173 46 Bloqueo de consulta de historial 115 3.1
= crediticio
J'LGNP. 15 3.0 adi 156 4.1 114 3.0
=ar : Crédito personal : Transferencia electrénica no reconocida :
SEGUROS
o . Disposicion de efectivo en cajero
@® 97 26 Reporte de crédito 106 2.8 automatico no reconocida por el Usuario, 107 2.8
Banco Azteca cliente y/o socio
. El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
BanCoppel GE 22 Crédito al auto el L= haber celebrado contrato con la ek 2
Institucion
HSBC <v> 63 17 Retiros totales 57 15 Desacuerdo con el nombre registrado en 9% 26
A el reporte
Otras Instituciones 982 260 |1 otros productos 623 16.5 || Otras causas 1,668 44.2

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND

0.0% 0.0%
SALUD .
Banca de Desarrollo PROCESAR 100.0% SOFOMER. 56.2%

PENSIONES 0.0%

SICs 86.8% CONSAR 50.0% .|
40.3% AFORE 76.49 ASEGURADORAS 0, SOFOM E.N.R. 61.9%
- od% 3¢2%
0.3% X

Banca Multiple

Resolucion del Sector | 52.0% | 56.4% Resolucion del Sector | 83.6% | 79.1% Resolucion del Sector | 42.7% | 36.0% Resolucion del Sector | 50.0% | 58.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 23 18 de atencién (Dias 22 20 de atencién (Dias 24 25 de atencion (Dias 21 25
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

GUANAJUATO o
‘ Variaciéon @ @ ) } } @
20162015
Part. | 760% | 204% | 36% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias . Defensa Total
Banca Multiple 3,407 2,421 724 0 0 0 6,552
81.0 | |SICs 16,537 2,327 62 0 0 0 18,926
Banca de Desarrollo 39 17 3 0 0 0 59
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 1 7 5 0 0 0 23
5.6 AFORE 412 300 48 0 0 0 760
’ CONSAR 5 3 0 0 0 0 8
PROCESAR 880 125 0 0 0 0 1,005
| 7.6 ||Instituciones de Seguros || 1202 || 989 [ 222 [ o | 0 [ 0 | m
| 1.5 ||soFom | [ 249 | 175 [ 54 o T o [ o IR
[ 2.01 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 635 | 0 [ 0 [ o ] o | 0 | “
| 2.19 | |Otros sectores |[ 607 ]| 71 [ 14 o T o T o |1HIIEHH
[ | _eis | | o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

J & | sunion 14,591 60.8 Repon:te de crédito 16,381 683 Emision de reporte de crédito especial 13,125 54.7
—~ especial (RCE)
\L circulo | 1906 | 7.9 ||Tarjeta de crédito 1200 | 54 [[Créditonoreconocido en el historial 1053 | 44
Sociedad de Informacién Crediticia credItICIo
€ Procesar Orientacion sobre el funcionamiento
2030 L = e B D E L el 3.7 || de productos y servicios financieros 1.019 =
Informacion sobre Actualizacion de historial crediticio
BBVA Bancomer 831 3.5 produs:tos y servicios 681 2.8 no realizada 752 3.1
financieros
@Banamﬂ aﬁmmmﬁ 801 3.3 Vida - Individual 612 2.6 Consumos no reconocidos 744 3.1
@
Melefe 399 1.7 ||Tarjeta de débito 597 25 Consulta a través del NSS 717 3.0
Servicio de Atencion de Orientacion sobre los servicios que
359 1.5 Condusef 497 2.1 s G e 581 24
252 | 1.1 ||crédito personal 341 14 || Desacuerdo con el RFC registrado en el 481 20
Banco Azteca reporte
GRUPO FINANCIERC . L. Informacion sobre la actualizacion de
. BH AN U RTRE 248 1.0 Daiios - Automoviles 333 14 historial crediticio 410 17
HSBC 43 131 0.5 Crédito simple 234 1.0 Inconformidad con el monto del rescate 306 13
Otras Instituciones | 3,586 150 ||Otros Productos 2,138 8.9 Otras Causas 4,796 20.0

o 100 |t | [0 | toun | me | uno |

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
o7 ) Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
)_f?b TransUnion 1,845 244 especial 2,376 314 crediticio 926 12.2
BBVA Bancomel’ 883 11.7 Tarjeta de crédito 1,389 18.4 Consumos no reconocidos 871 11.5
& Banamex cfibaamer® | 818 | 108 || Tarjeta de débito 699 | 92 || Actualizacién de historial crediticio no 663 | 88
~“ circulo R, Desacuerdo con el RFC registrado en el
‘_, eae 541 7.2 Vida - Individual 597 79 reporte 435 5.8
Met I_i fe 407 54 Daiios - Automéviles 372 49 Inconformidad con el monto del rescate 302 40
& Santander 359 4.7 Crédito personal 282 3.7 Negativa en el pago de laindemnizacion 278 3.7
L. Disposicion de efectivo en cajero
@ cruro FinanciEre
&) BANORTE 252 33 Cuenta de n6mina 242 3.2 automatico no reconocida por el Usuario, 22 29
cliente y/o socio
(.3 190 2.5 Cuenta de cheques 206 2.7 Solicitud de cancelacion de producto o 213 2.8
Banco Azteca servicio no atendida y/o no aplicada
& PROE(E@ 125 1.7 Retiros totales 167 2.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 212 28
HSBC {V} 124 16 Cuenta de ahorro 151 20 Inconformidad con el saldo del crédito o 197 26
A del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 2023 267 || otros productos 1,086 144 || Otras causas 3249 | 429

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND
Banca de Desarrollo
Banca Mdltiple

0.
83.

PROCESAR
CONSAR 33.3%
AFORE

54.0%
71.7%

PENSIONES

ASEGURADORAS 50.0%

SALUD - 14.3%

0.0%

SOFOMER. 39.3%

Resolucion del Sector | 56.1% | 59.2% Resolucion del Sector | 68.3% | 66.7% Resolucion del Sector | 35.7% | 49.2% Resolucion del Sector | 51.3% | 41.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 32 18 de atencién (Dias 38 13 de atencién (Dias 44 19 de atencion (Dias 27 17
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

GEERHERO ‘ Variacion 8.6% 8.6% 4.0% - - B 8.4%
2016-2015

Part. | 83.97% || 1208% |  395% || 00% | 00% | 00% |

2

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias -
ocme [
Banca Mﬂ|tip|e 1,645 1,433 536 0 0 0 3,614
85.5 | |SICs 14,383 474 9 0 0 0 14,866
Banca de Desarrollo 12 1 2 0 0 0 25
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 5 4 2 0 0 0 1
6.0 AFORE 171 165 21 0 0 0 357
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 909 27 0 0 0 0 936
| 5.2 || Instituciones de Seguros || 566 || 348 [ 203 [ o | o | 0 |
| 1.8 ||soFom [[ 170 J[ 138 ] 79 [ o T o T o |HEER
| 1.3 | [Servicios otorgados por Condusef |[ 282 || [ [ [ ([ o [ o | [} g 252 |
| 0.2 ||Otros sectores [[29 | 14 | 3 ([ o | o | [ 4 |
Coe | aee [ w5 [ o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

g& TransUnion 10417 | 573 Repor.te de crédito 14,003 775 Emision de reporte de crédito especial 13,799 76.0
i especial (RCE)
\L cireule | 3044 | 217 |[consultaala BNDSAR 909 50 || consulta através del NSS 893 49
7 T . AT Informacion sobre el seguimiento de
- 20 ‘if’? 909 50 Tarjeta de Crédito 682 3.7 tramites iniciados ante gondusef 256 Uiz
~ 454 25 Vida - Individual 412 23 Orientacion sobre el funcionamiento 256 14
@ Banamex  citibanamex . : de productos y servicios finanacieros .

BBVA Bancomel’ 408 2.1 Cuenta de ahorro 347 1.9 Consumos no reconocidos 220 1.2

Informacion sobre los A lizacién de hi ial creditici
(.3 196 1.1 servicios que ofrece 282 1.6 nctrua Inizzaccnlon e historial crediticio 213 1.2
Banco Azteca Condusef o realizada

Inconformidad por cargos no reconocidos

> " nt 125 0.7 Crédito personal 193 1.1 en la cuenta por otras Instituciones 206 1.1
; financieras ( Aseguradoras, SOFOM, etc.)
<1: Crédito no reconocido en el historial
124 0.7 186 1.0 191 1.1
BanCoppel Reporte de crédito crediticio
@ .
Me'"_ i fe 101 06 ||Tarjeta de débito 167 09 |[S!ABVIDA-Consulta para saber sies 185 1.0
beneficiario de seguro (s)
Informacion sobre
'n' EKDNFE*E:.'FREE 100 0.6 productos y servicios 161 0.9 Negativa en el pago de la indemizacion 168 0.9
financieros

Otras Instituciones | 1,394 7.7 Otros Productos 740 Otras Causas 1,785 9.8

4.1
wrr J1o0n | gt [ L1000 |t [ e | no

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




Principales Productos

Reclamaciones

Principales Causas

129

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
@Banamex ciibanamer® | 532 15.3 Tarjeta de crédito 797 23.0 Consumos no reconocidos 280 8.1
Inconformidad por cargos no
BBVA Bancomer 503 | 145 ||cCuentadeahorro 456 | 132 || reconocidosen lacuenta por otras 258 | 74
Instituciones financieras (Aseguradoras,
SOFOM, etc.)
= Reporte de crédito . i P acio
,_!‘7@' TransUnion 355 10.2 i 306 8.8 Negativa en el pago de la indemnizaciéon 251 7.2
(.3 256 74 Vida - Individual 280 8.1 Actualizacion de historial crediticio no 218 6.3
realizada
Banco Azteca
alb ?‘“““der 150 43 Crédito personal 226 6.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 206 6.0
35%%5*&1% 136 | 39 ||Tarjetade débito 24 | 65 || Créditonoreconocidoen el historial 193 | 56
R de crédi Disposicion de efectivo en cajero
BanCoppel 134 39 eporte de credito 175 5.0 automatico no reconocida por el Usuario, 146 4.2
cliente y/o socio
L] - . Ty
125 36 Dafios - Automoviles 164 47 Inconformidad con el saldo del crédito o 122 35
Mell. LI fe del monto de las amortizaciones
"-‘ circulo 107 3.1 Cuenta de némina 132 38 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 114 33
o T P Ee péliza no atendida y/o no aplicada
- L. Crédito otorgado sin ser solicitado ni
HSBC <x> 77 22 Crédito de némina 118 34 autorizado por el Usuario, cliente y/o 12 3.2
socio
Otras Instituciones | 1094 | 316 || 54,65 productos 591 17.0 ||Otras causas 1,569 | 45.2
3,469 100.0 ‘ Total 3,469 | 100.0 Total | 3,469 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND

Banca de Desarrollo

20.0%

18.2%

SICs 84.3%
Banca Mdltiple 48.2%

-

PROCESAR
CONSAR -
R

SALUD -

PENSIONES 100.0%

ASEGURADORAS 38.7%

SOFOME.R.

SOFOM E.N.R.

60.3%
53.5%

Resolucion del Sector | 50.5% | 55.3% Resolucion del Sector | 73.0% | 71.6% Resolucion del Sector | 34.7% | 39.0% Resolucion del Sector | 45.9% | 55.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 26 27 de atencién (Dias 16 22 de atencién (Dias 35 38 de atencion (Dias 31 65
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

HIDALGO Variacién 6.8% B B B
2016-2015
Part. | 863% |  11.2% | 25% || 00% | 00% | o00% || 10000% |
Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias " Total |
W geners
Banca Multiple 1,403 1,239 411 0 0 0 3,053
87.1 | |SICs 18,594 709 9 0 0 0 19,312
Banca de Desarrollo 4 3 1 0 0 0 8
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 4 3 1 0 0 0 8
5.4 AFORE 172 158 10 0 0 0 340
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,015 45 2 0 0 0 1,062
| 5.6 || Instituciones de Seguros [[ 709 | 562 [ 173 [ o [ o | o | m
| 1.4 |[soFom [ 7s [ 152 | 37 o T o T o |1HIIER
| 0.3 | [Servicios otorgados por Condusef [[ 69 || 0 [ 0 [ o | o | o | “
| 0.2 ||Otros sectores [T 27 || 17 | 1 [ o | o | ' |

| 22 | 2 | ess ] o [ 0 | 0

Asesorias

25,705

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

/5)& TransUnion 11,505 | 519 Reporte de crédito 18577 | 838 Emision de reporte de crédito especial 17,867 80.6
o especial (RCE)
"-‘, eitculo | 7048 | 318 |[consultaalaBNDSAR 1,015 4.6 || Consulta a través del NSS 969 4.4
€ Procesar . oM Crédito no reconocido en el historial
20505 1,015 46 Tarjeta de crédito 531 24 créditicio 367 1.7
BBVA Bancomer 470 2.1 Vida - Individual 483 2.2 || Consumos no reconocidos 312 14
~ . A Solicitud de cancelacion de contrato y/o
@Baname: ctibanamexs | 414 1.9 Tarjeta de débito 255 1.2 péliza no atendida y/o no aplicada 277 1.2
M fL f 204 0.9 Crédito personal 210 0.9 Actual|.za<:|on de historial crediticio 177 0.8
e I e no realizada
152 0.7 @rnradhelETm 164 07 Desacuerdo con el RFC registrado en el 151 07
reporte
-J|‘:= GNP‘ 97 0.4 Daros - Automoviles 155 0.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 135 0.6
(‘3 L. SIAB VIDA- Consulta para saber si es
62 0.3 Cuenta de nomina 88 0.4 beneficiario de seguro(s) 135 0.6
Banco Azteca
GRUPG FINANCIERC 60 03 Cajero automtico 75 03 Solicituc:l ¢.ie cancelac!én de produc.to 127 06
P BANORTE y/o servicio no atendida y/o no aplicada
Otras Instituciones | 1,145 5.2 Otros Productos 6 Otras Causas 1,655 7.5

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

19 2.8
o [z oo ) Total [ 2172 | 1000

s | no |
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Hidalgo

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
BBVA Bancomer 572 16.2 || Reporte de crédito 713 20.2 Consumos no reconocidos 397 11.2
especial
£:R . - Crédito no reconocido en el historial
’.‘:.-ZEN TransUnion 516 146 || Tarjeta de crédito 605 17.1 arediticio ! Istort 371 105
a . - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
& Banamex cfibanamex® | 505 | 143 || Vida- Individual 419 | 119 || no atendida y/o no aplicada 32 | a1
Me'l' Life 236 6.7 Tarjeta de débito 322 9.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 183 5.2
/‘ circulo 198 56 sdi | 229 6.5 Actualizacién de historial crediticio no 180 51
W | decres Crédito persona realizada

sociadad de Informacién Craditicia

) Santander 180 5.1 Dafos - Automoviles 223 6.3 Negativa en el pago de la indemnizacion 179 5.1
- 1= i i
o 124 35 Cuenta de ahorro 206 5.8 Desacuerdo con el RFC registrado en el 150 4.2
ar GWN_P_ reporte

SEGUROS

P e P 84 24 || cuentade némina 102 29 Solicitud de cancelacion de producto o 137 39
‘ . BAND RTE servicio no atendida y/o no aplicada

q o Disposicion de efectivo en cajero
m 7 20 Cajero automatico 68 = automatico no reconocida por el Usuario, 30 25
Banco Azteca cliente y/o socio
HSBC <x> 33 1.5 Cuenta de cheques 86 24 El cajero automatico no entrega la 76 22

cantidad solicitada

Otras Instituciones 992 28.1 Otros productos 540 153 || Otras causas 1,448 41.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

33.3% PROCESAR 57.8% SALUD - SOFOM E.R. 54.4%

Banca de Desarrollo 25.0%

CONSAR - PENSIONES 100.0% |
SOFOMEN.R. 55.2%
SICs 75.6% _—
67.1%

AFORE ASEGURADORAS 45.5%

INFONACOT y FND

Banca Mdltiple 44.6%

Resolucion del Sector | 51.5% | 54.2% Resolucion del Sector | 64.9% | 65.1% Resolucion del Sector | 61.6% | 45.6% Resolucion del Sector | 52.6% | 54.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 21 18 de atencién (Dias 12 15 de atencién (Dias 19 21 de atencion (Dias 14 21
habiles) habiles) hahilac) bahilac)




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion D 6.0% 8.3% ) } .
2016-2015

Part. | 755% || 181% | 64% || 00% | o00% | 001% || 100.0%

20.8%

o>

&

Part. o Sector / Cl Reclamaciones
. % ector ase sesorias — . - Defensa
Banca Multiple 8,238 5,673 2,606 0 0 7 16,524
81.7 | |SICs 28,131 2,072 102 0 0 0 30,305
Banca de Desarrollo 235 14 5 0 0 0 254
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 173 18 5 0 0 0 196
53 AFORE 941 793 92 0 0 0 1,826
’ CONSAR 5 2 0 0 0 0 7
PROCESAR 1,195 65 2 0 0 0 1,262
| 7.4 | | Instituciones de Seguros | | 2,136 || 1,446 | 691 ” 0 | 0 I 0 I
| 2.4 |[soFom |[ 872 || 342 | 172 o [ o [ o | m
| 0.02 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 9 | 0 [ 0 [ o | o | 0 | R
[ 3.18 | | Otros sectores [ [ 1727 || | [ o | o | o |

N

mnn— | 57863 |

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
— Part T Partdo|  Cawa | Asuntos| Part%
. J & ransunion 25,790 50.1 Repon:te de crédito 27,059 62.0 Emision de reporte de crédito especial 19,851 455
—~ especial (RCE)
Informacién sobre Orientacion sobre el funcionamiento de
BBVA Bancomel’ 2,327 5.3 productos y servicios 4,330 9.9 eelfu . 7,806 17.9
financieros productos y servicios fianancieros
’ circulo | ;557 52 ||Tarjeta de crédito 3,173 7.3 || Consumos no reconocidos 2,295 53

rociedad de Informacién Crediticia

~ . i Informacion sobre la actualizacion
@Banamex tibanamex§  1.836 42 Tarjeta de débito 1337 30 de hitorial crediticio 2,295 53

@ rrogs Sos? | 1,195 2.7 Consulta a la BNDSAR 1,185 27 Consulta a través del NSS 1,101 25
| U 22 || Dafos-Automéviles 893 | 20 [|Negativaenelpagodela 977 22
' ' BANURTE indemnizacion
3 Actualizacion de historial crediticio no
ol Sant 726 1.7 || Cuenta de ahorro 602 14 realizada 909 2.1
HSBC <> 348 0.8 Vida - Individual 559 1.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 614 1.4
0 Crédito no reconocido en el historial
@ 341 08 |[Cuentade cheques 520 12 || crediticio 614 14
Banco Azteca
# INBURSA.| 304 07 Crédito personal 517 12 Incumplimiento con los términos del 452 10
Banco contrato
Otras Instituciones | 7,565 Otros Productos 3,487 Otras Causas 6,748

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
BBVA Bancomer 2,588 18.2 || Tarjeta de crédito 3,581 25.2 Consumos no reconocidos 2,964 | 209
i Reporte de crédito . . s
@Banamex cffibanamexé 1,933 13.6 especial 2,107 14.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,226 8.6
f);‘-‘.' . .z . . PP
’::ZSN TransUnion 1,650 11.6 Tarjeta de débito 1,751 123 :\ecatﬁg;lé:aon de historial crediticio no 784 55
3E‘KKHEH:JFE 1,156 8.2 Daiios - Automéviles 1,069 7.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 732 5.2
a» Santand Crédito no reconocido en el historial
omsaoms o 715 5.0 Cuenta de cheques 709 5.0 crediticio 670 47
f“ circulo 515 36 624 44 Incumplimiento con los términos del 525 3.7
) \/mm . -’: c::le Cuenta de ahorro contrato
J_ Bloqueo de consulta de historial
HSBC {X} 368 2.6 Cuenta de némina 509 3.6 crediticio 504 36
lici - .
# INEUHm 307 2.2 Crédito personal 455 3.2 fgt:ccllltlli"jade tramite no atendida o no 419 3.0
Solicitud de cancelacion de producto o
m 287 20 Vida - Individual 433 31 servicio no atendida y/o no aplicada 373 26
Banco Azteca
ol . L Disposicién de efectivo en cajero
-‘..- GNP 287 20 Emision de estado de 318 23 automatico no reconocida por el Usuario, 303 21
SEGUROS cuenta cliente y/o socio
Otras Instituciones | 4395 | 310 || o465 productos 2643 | 186 ||Otras causas 5,701 40.1

Total | 14,201

100.0 ‘ Total | 14,201 | 100.0 Total 14,201 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

0/
INFONACOT y FND 40.0% PROCESAR 83.3% SALUD 11.8% SOFOME R.

Banca de Desarrollo 46.7% CONSAR 0.0% PENSIONES 28.6%
SOFOME.N .R. 44.0%
0, N
SICs 83.6% ASEGURADORAS

AFORE 75.2% 23.6%

Banca Mdltiple 36.3%

Resolucion del Sector | 46.1% | 46.4% Resolucion del Sector | 76.5% | 75.6% Resolucion del Sector | 30.6% | 23.5% Resolucion del Sector | 39.8% | 43.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 36 42 de atencién (Dias 20 20 de atencién (Dias 46 48 de atencion (Dias 1 48
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacion @
CENTRAL 2016-2015

Part. | 66.4% || 212% |  124% || 00% | 00% | o00% |

Y

100.0%

Reclamaciones Total
Part. % Sector / Clase Asesorias GO/GE Dicta Defensa o I
iliacio I men
Instituciones de Crédito 31,654 10,496 6,247 0 0 0 48,397
Banca Multiple 17,799 9,643 6,189 0 0 0 33,631
68.1 | |SICs 13,789 819 40 0 0 0 14,648
Banca de Desarrollo 44 23 1 0 0 0 78
Infonacot y Financiera Nacional
de Desarrgllo 22 1 / 0 0 0 40
Instituciones SAR 2,639 779 201 0 0 0 m
5.1 AFORE 1,401 708 161 0 0 0 2,270
" | |CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 1,237 70 40 0 0 0 1,347
| 17.2 | | Instituciones de Seguros | | 7,073 || 3,260 | 1,860 I I 0 | 0 I 0 I m
[2.8 | [soFom o a7 T [ o [ o [ o | e
| 3.5 |[Servicios otorgados por Condusef |[ 2,518 || [ [ [ | | o [ o | o | IHEEE
| 3.3 | |Otros sectores | [ 2158 || 70 | o [ o [ o | m
Asesorias
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
e 1] T . ez s q: .
g& TransUnion 11,741 24.9 Repor.te de crédito 13,542 28.7 Emision de reporte de crédito especial 13,300 282
o especial (RCE)
@Banamex uﬁmumﬁ 5,420 11.5 Tarjeta de crédito 6,321 134 Consumos no reconocidos 4,082 8.7
) L Orientacion sobre el funcionamiento de
BBVA Bancomer 4357 | 9.2 ||Tarjetade débito 3206 [ 68 |[productosy servicios fianancieros 2,571 54
’ circulo | 7038 | 43 ||vida-Individual 2862 | 6.1 ||Negativaenelpagode 1743 | 37
e e e S indemnizacion
Informacion sobre los . .z . :
“ GRUPO FINANCIERC o Orientacion sobre el funcionamiento de
&) BANORTE e 40 ||servicios que ofrece 2331 2 productos y servicios no fianancieros 1326 -
| Condusef
& Santander 1,492 32 Daiios - Automéviles 2,093 44 SIAB VII.)A‘- Consulta para saber si es 1523 32
: : beneficiario de seguros (s)
&y AR Informacion sobre Servicio de consulta e impresion de la
Tsnsos | 1,237 2.6 || productosy servicios 1,953 4.1 P 1,503 3.2
N CURP
finanacieros
-J|':= GNP 1,104 2.3 Cuenta de cheques 1,547 33 Negociacion de créditos (Orientacion) 1,049 2.2
HSBC «X» | 1039 | 22 [|Cuentadeahorro 1,515 32 || Consultaatravés del NSS 1,025 22
Informacion sobre
(.3 824 17 productos y servicios no 1,305 28 Cargos no recocidos en la cuenta 836 1.8
Banco Azteca financieros
Otras Instituciones | 16,074 Otros Productos 10,517 Otras Causas 18,034

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
@Banan‘m aﬂmwmﬁ 5,140 21.5 Tarjeta de crédito 5,672 23.8 Consumos no reconocidos 4,512 18.9
BBVA Bancomer 4,109 17.2 Tarjeta de débito 3,445 14.4 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,880 7.9
‘. GRUPO FINANCIERC
&) BANORTE 1,766 74 Daiios - Automoéviles 2,062 8.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 851 36
1360 57 1969 83 Disposicion de efectivo en cajero 805 34
’ : Cuenta de cheques ! . automatico no reconocida por el Usuario, ’
cliente y/o socio
1,059 44 Cuenta de ahorro 1,456 6.1 C.helque pagado no reconocido por el 787 33
SEGUROS T
HSBC 41} 857 3.6 Vida - Individual 1,169 49 Trasferencia electrénica no reconocida 782 33
(.3 686 29 L 846 35 Bloqueo de consulta de historial 628 26
Crédito personal crediticio
Banco Azteca
: 4 - 2di Solicitud de cancelacién de producto o
657 2.8 R ted dit 760 3.2 P 493 2.1
ME'l'LI fe esepp::iael ¢ credito servicio no atendida y/o no aplicada
g@ ) 600 2.5 . 686 2.9 Incumplimiento con los términos del 464 1.9
=4 TransUnion Cuenta de némina contrato
Disposicion de efectivo en ventanilla,
2 ’ 545 23 idi 571 24 sucursal y/o cajero automatico no 459 19
5 Scotiabank Crédito al auto reconocida por el Usuario, cliente y/o
socio
Otras Instituciones | 7,096 | 297 || o4yo5 productos 5239 | 219 ||Otras causas 12214 | 511
Total 23,875 | 100.0 ‘ Total 23,875 | 100.0 Total 23,875 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOTY FND ~ pEREZ SALUD
PROCESAR 61.7% SOFOMER. 47.9%
0
Banca de Desarrollo 32.4% — PENSIONES m
CONSAR 100.0%

SICs 85.7% SOFOM EN.R. 34.4%
AFORE 58.5% ASEGURADORAS 30.5%

Banca Mdltiple 41.3%

Resolucion del Sector | 40.4% | 43.5% Resolucion del Sector | 60.7% | 58.9% Resolucién del Sector | 30.8% [ 30.5% Resolucion del Sector | 33.5% | 42.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 25 25 de atencién (Dias 16 21 de atencién (Dias 23 26 de atencion (Dias 27 31
habiles) habiles) Abilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacién
CENTRO 2016-2015
HISTORICO

Part. | 652% ||  27.6% | 7.2% || 00% | 00% | 00% || 100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Conciliacia = Total |
W kel
5,381 2196 571 0 0 0 8,148
Banca Multiple 3,380 2,129 566 0 0 0 6,075
71.6 ||[SICs 1,984 58 4 0 0 0 2,046
Banca de Desarrollo 13 7 0 0 0 0
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 4 2 1 0 0 0
373 187 39 0 0 0
53 AFORE 285 166 33 0 0 0
" ||consAR 1 0 0 0 0 0
PROCESAR 87 21 6 0 0 0
| 17.0 | | Instituciones de Seguros [[ 1121 || 648 [ 167 [ o | o | o |
| 3.4 ||soFom |[ 257 || 9 | 33 [ o T o [ o ]
| 0.1 | [Servicios otorgados porCondusef [ 10 || 0 [ 0 | o [ o | 0 |
| 2.6 ||Otrossectores |[ 280 || 7 | 5 ([ o [ o | o |
[ 742 | 317 | &5 | o | o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
,5)& TransUnion 1369 185 Repor.te de crédito 1,966 265 Emision de reporte de crédito especial 1918 5.8
o especial (RCE)

@Banamex clibanamex@ | 988 13.3 || Tarjeta de crédito 1,296 17.5 || Consumos no reconocidos 801 10.8

BBVA Bancomer 886 12.0 ||Tarjeta de débito 621 8.4 || Negativa en el pago de laindemnizacién 302 41

f“ circulo Disposicion de efectivo en cajero
W cscresio 611 8.2 Daiios - Automaéviles 396 5.3 ||automatico no reconocida por el Usuario, 244 33
Fociedod de Informacicn Craditicio cliente y/o socio
a EB“K&FE"E.'FREE 329 | 44 ||vida-Individual g | s || ShIEEEEEAC IO 233 3.1
productos y servicios financieros
(‘3 255 34 Cuenta de ahorro 254 34 Solicitud de cancelacién de producto 21 2.9
o servicio no atendida y/o no aplicada
Banco Azteca
3 SIAB VIDA - Consulta para saber si es

240 3.2 Creditopersonal 249 34 beneficiario de seguro(s) 199 27

212 29 Cajero automatico 219 29 Cargos no reconocidos en la cuenta 163 2.2

HSBC {X} 164 2.2 Vida - Grupo 195 2.6 Negociacién de créditos (Orientacién) 143 1.9

INBURSA Informacién sobre Pago o depésito no aplicado total o
# oAl 156 2.1 productos y servicios 177 24| parcialmente al producto o servicio 143 19
financieros

Otras Instituciones | 2,212 29.8 ||Otros Productos 1,695 22.8 Otras Causas 3,065 4.3

7o e I 7 T Y Y
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Metropolitana Centro Histodrico

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Producto Asuntos | Part.%

Institucion Part.%

Causa Asuntos

BBVA Bancomer Tarjeta de crédito 992 25.1 Consumos no reconocidos 733 18.5
@Baname] q’ﬂmnamegﬁ 804 20.3 Tarjeta de débito 616 15.6 Negativa en el pago de la indemnizacion 300 7.6
@ cruro Financierc Disposicion de efectivo en cajero

&) BANORTE 276 7.0 Daiios - Automéviles 342 8.6 automatico no reconocida por el Usuario, 276 7.0

cliente y/o socio
(.3 198 5.0 Cajero automatico 233 5.9 Solicitud de cancelacion de producto o 174 4.4

Banco Azteca servicio no atendida y/o no aplicada

ol i

== GNP 198 2 Cuenta de ahorro 199 5.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 144 36

SEGUROS

&% Santa 15 r 165 4.2 Crédito personal 145 37 Trasferencia electrénica no reconocida 138 3.5

® 4 128 32 S o [Ty TFref 144 36 Pago o déposito no aplicado total o 122 3.1
Mefll fe Vida - Individual parcialmente al producto o servicio

\d 115 2.9 o 142 3.6 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 92 23
HSBC <A> Vida - Grupo poéliza no atendida y/o no aplicada

Inconformidad con el cobro de productos
# INEUHm 114 29 Cuenta de cheques L2 == o servicios no contratados por el Usuario, Al 21
cliente y/o socio

= - 70 1.8 P 121 3.1 Depésito no aplicado total o 77 2.0
& MAPFRE | MEXICO Cuenta de némina parcialmente
Otras Instituciones | 1066 | 27.0 || g¢ 06 productos 889 225 ||Otras causas 1.815 | 45.9

Total 3,952 | 100.0 Total 3,952 | 100.0 Total 3,952 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOTYFND ~ 0.0% _

PROCESAR 43.5% SALUD 33.3%

Banca de Desarrollo 71.4% SOFOM E.R. 27.9%
PENSIONES  0.0%

CONSAR -
SICs 75.5% ——
0/
—— AFORE 54.6% ASEGURADORAS 31.6% SOFOMENR. S

Banca Mdltiple 44.6%

Resolucion del Sector - 45.3% Resolucion del Sector - 53.3% Resolucion del Sector - 31.4% Resolucion del Sector - 33.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias - 17 de atencién (Dias - 12 de atencién (Dias - 17 de atencién (Dias - 16
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacion
NORTE 2016-2015

Part. | 78.6% |  146% | 68% || 00% | 00% | o00% |

>

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias .
m general
Banca Multiple 9,673 2,676 1,283 0 0 0 13,632
80.2 | |SICs 7,347 89 5 0 0 0 7,441
Banca de Desarrollo 26 6 0 0 0 0 32
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 27 8 7 0 0 0 42
2.1 AFORE 334 134 28 0 0 0 496
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 51 0 6 0 0 0 57
| 14.5 | | Instituciones de Seguros [[ 2627 | 826 [ 377 ([ o | o | o |IIEENE
| 2.1 ||soFom | [ 382 || 105 [ 75 o T o T o 1HIEZHEH
| 0.4 |[Servicios otorgados por Condusef |[ 108 || 0 [ 0 [[ o T o ] Ml s |
| 0.6 | |Otros sectores N 13 | 8 o | o [ o I
Sore | e [ e | o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%

r“ circulo Informacion 5°b':e. Orientacion sobre el funcionamiento de

) de crédito 3,685 17.8 productos y servicios 7,898 38.1 productos y servicios fianancieros 7,956 384
Sociedor de Infarmacién Cradiicio financieros

e sdi Emision de reporte de crédito especial

EH tiansumon | 3661 | 176 ||Reportedecrédito 7274 | 351 || men) P o espect 7223 | 349

—— especial
@Banamex chibanamex |  3.421 165 ||Tarjeta de crédito 1,459 7.0 Consumos no reconocidos 1,620 7.8

Negativa en el pago de la

BBVABancomer 2458 | 119 ||Tarjeta de débito 952 | a6 |[Negativaenel 342 .

(1) EKDNFE*E:'IFREE 975 4.7 ||Dafios - Automéviles 563 2.7 || Cargos no recocidos en la cuenta 232 11
& S 3 Crédito otorgado sin ser solicitado
SanLancder 698 34 Vida - Individual 350 1.7 ni autorizado por el Usuario, cliente 135 0.7
E = y/o socio
Ju . Dispos!cif’)n de efectivo.en cajero
= n GNP 551 27 Cuenta de ahorro 344 1.7 automatico no reconocida por el 132 0.6
srewnos Usuario,cliente y/o socio
(..3 465 2.2 Cuenta de cheques 280 1.4 Trasferencia electrénica no reconocida 130 0.6
Banco Azteca
- Incumplimiento con los términos del
HSBC < | 41 2.1 ||Créditoal auto 181 09 || conpeie 123 0.6
SIAB VIDA - Consulta para saber si es
# INBURSA | 359 | 17 [|crédito personal 1499 | 07 ||beneficiario de segure(s) 120 06
Otras Instituciones | 4,012 194 ||Otros Productos 1,266 6.1 Otras Causas 2,703 13.0

e [ono |t oo Jwoa | tour | e | woa

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%
@Banamex citibanamex | 1,397 24.7 Tarjeta de crédito 1,559 27.6 Consumos no reconocidos 1,746 30.9
BBVA Bancomel’ 1,036 184 Tarjeta de débito 1,059 18.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 332 5.9
35‘3’&”&“&:."5% 397 7.0 Dafios - Automéviles 650 11.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 245 43
ab Santander 316 56 Cuenta de cheques 407 7.2 S:Ieﬁue pagado no reconocido por el 191 3.4
itular
- ] . Crédito otorgado sin ser solicitado ni
: uenta de ahorro s autorizado por el Usuario, cliente y/o d
==GN 248 | 44 || cuentadeah 341 6.0 izad | Usuario, cliente v/ 167 | 30
SEGUROS socio
(W) 181 3.2 . .. 275 49 Inconformidad con el monto de la 160 2.8
HSBC <A> Vida - Individual indemnizacién
. Disposicion de efectivo en cajero
(.3 162 29 || credito al auto 188 33 automético no reconocida por el Usuario, | >0 28
Banco Azteca cliente y/o socio
INBURSA 149 2.6 sdi 157 2.8 Trasferencia electrénica no reconocida 151 2.7
v Crédito personal
nca
s Seotiobani’ 127 23 @erre dh e 128 23 Inct:mglimiento con los términos del 141 25
contrato
Accidentesy El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
rolnventando /Ios seguros e 21 Enfermedades - Gastos 7 17 haber celebrado cgntrato conla 131 23
Médicos Mayores Institucion
Otras Instituciones | 1515 [ 268 || o465 productos 785 13.9 || Otras causas 2,226 394

Total 5,646 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

I
WFONACOTY D - 200 - AP b
0
PROCESAR 42.9% SOFOME.R. 40.9%

F— )
20.0%
Banca de Desarrollo - PENSIONES 0.0%

CONSAR -
SICs 82.2% FOM E.N.R ¥/
ASEGURADORAS 30.7% SOFOMENR. 38:5%
AFORE 60.5%
Banca Mdltiple 41.8%

Resolucion del Sector | 42.6% | 42.6% Resolucion del Sector | 68.5% | 59.8% Resolucion del Sector | 31.9% | 30.5% Resolucion del Sector | 40.8% | 40.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 33 27 de atencién (Dias 207 26 de atencién (Dias 34 24 de atencion (Dias 63 28
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

4+ 4

Part. | 79.8% || 154% |  48% | 00% | 00% | o00% |

METROPOLITANA ‘ Variacién
ORIENTE 2016-2015

pe

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias . . Defensa Total
Banca Multiple 4,854 1,932 625 0 0 0 7411
53.3 [[SICs 3,271 220 0 0 0 0 3,491
Banca de Desarrollo 28 4 0 0 0 35
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 1 5 1 0 0 0 17
300 103 28 0 0 0
2.1 AFORE 220 96 28 0 0 0 344
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 80 7 0 0 0 0
| 14.3 | | Instituciones de Seguros [| 1924 || 733 [ 283 o | o | o |IEZIE
| 2.8 ||soFom |[ 368 || 148 | 50 o T o T o 1HEE
| 26.3 | [Servicios otorgados por Condusef | [ 5,417 || 0 [ [} [ o | o | o |
| 1.2 | |Otros sectores [ 235 || 12 | 4 [ o [ o [ o | “
Cioms | s [ o | o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.%

Part.%

) Informacién sobre los Informacién sobre el seguimiento de
,5& TransUnion 2,020 12.3 servicios que ofrece 5,341 326 tramites iniciados ante Condusef 3,106 18.9
s ot cnesrio Condusef
~ adi Emision de reporte de crédito especial
@banamex civnaner | 1388 | 85 |[Reportedecrédito 3060 | 186 || mep) P Ho esped 2600 | 159
especial
,-‘ circulo 1208 s Tarjeta de crédito 1763 107 g:‘e::z:;on sobre los servicios que ofrece 1347 8.2
BBVA Bancomer 1,123 6.8 Tarjeta de débito 909 55 Consumos no reconocidos 1,242 7.6
Informacion general sobre ubicacion
(‘3 528 3.2 Daiios - Automéviles 803 4.9 y horarios de servicio de la oficinas de 960 5.9
Banco Azteca atencion
GRUPO FINANCIERC Negativa en el pago de la
@D BANDRTE 471 29 || vida - Individual 691 a2 || d%minizaciénp 9 483 2.9
Orientacion sobre el funcionamiento de
& Santa nder 359 2.2 Cuenta de ahorro 607 3.7 productos y servicios financieros 418 2.5

GNP 309 1.9 Crédito personal 405 2.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 347 2.1

SEGUROS

Informacion sobre Actualizacion de historial crediticio no

HSBC ‘X} 244 1.5 productos y servicios 313 1.9 realizada 338 2.1
financieros
SIAB VIDA- Consulta para saber si es
# INBURSA | 514 | 13 || cuentade cheques 273 | 17 ||beneficiario de seguro(s) 325 | 20
Otras Instituciones | 8544 Otros Productos 2,243 Otras Causas 5,242

I 7 3 T 0 ) I — Y

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

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

@Banamex citibanamexs | 773 18.6 Tarjeta de crédito 907 219 Consumos no reconocidos 757 18.2
BBVA Bancomer 686 16.5 Tarjeta de débito 574 13.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 489 11.8
oERUPD FINANGIERC B Solicitud de cancelacion de producto o
&) BANORTE 280 6.7 Daiios - Automéviles 519 125 servicio no atendida y/o no aplicada 190 4.6
(.3 935 57 245 59 Disposicion de efectivo en cajero 174 4
: Cuenta de ahorro ’ automatico no reconocida por el Usuario, )
Banco Azteca cliente y/o socio
ol i
a2c GNP 2 S Vida - Individual 2ls =2 Cargos no reconocidos en la cuenta 160 39
SEGUROS
187 45 199 48 Inconformidad con el saldo del crédito o 140 3.4
Cuenta de cheques del monto de las amortizaciones
= Crédito no reconocido en el historial
ﬂ PPy
,g& TransUnion 148 3.6 Crédito personal 157 3.8 crediticio 113 27
HSBC ‘X} 118 2.8 P 146 35 Trasferencia electrénica no reconocida 13 2.7
Cuenta de némina
° {101 24 || Reporte de crédito 143 3.4 Inconformidad con el monto de la 9% 23
Me'l'Ll fe es:))ecial indemnizacion
SA Vida - Grupo Solicitud de cancelacion del contrato y/o
# 'NEunhm 98 24 P 127 31 poliza no atendida y/o no aplicada 93 22
Otras Instituciones | 1310 [ 316 || o465 productos 919 22.1 Otras causas 1,826 44.0
Total | 4,151 | 100.0 ‘ Total | 4,151 | 100.0 Total 4,151 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

20.09
PROCESAR 85.7% saluD IR 20.0% SOFOM ER. AT
CONSAR -

PENSIONES 100.0%
AFORE 55.8% ASEGURADORAS 32.8%
Banca Mdltiple 48.5%

Resolucion del Sector | 45.8% | 51.1% Resolucion del Sector | 58.8% | 57.5% Resolucion del Sector | 39.2% | 32.8% Resolucion del Sector | 36.4% | 53.6%

INFONACOT y FND

Banca de Desarrollo 12.5%

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 27 33 de atencién (Dias 23 34 de atencién (Dias 27 1 de atencién (Dias 28 65
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacion ~67.0%, - - - -87.8%
2016-2015 ' :
Part. | 59.1% || 256% |  153% | 00% | 00% | 00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase = or.
W general
Banca Mﬂ'tiple 584 413 240 0 0 0 1,237
63.7 | |SICs 124 3 1 0 0 0 128
Banca de Desarrollo 2 1 1 0 0 0 4
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 0 0 1 0 0 0 1
2.2 AFORE 18 19 4 0 0 0 41
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 7 0 0 0 0 0 7
| 14.4 | | Instituciones de Seguros [[ 134 | 102 | 74 o | o [ o |IIEE
[ 1.3 ||soFom [ 10 | 7 Lo T o T o |1HEEER
[ 17.9 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 385 | 0 [ 0 [[ o | o | 0 | “
| 0.5 ||Otros sectores [ 7 ] 2 | 2 Lo | o [ o |IINIKEEE
o [ e [ o | o [ o | o | aw ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
Informacion sobre los . ) .
@Banamex cibnaner® | 206 | 162 ||servicios que ofrece 385 | 303 |[|Serviciode consultaeimpresion de 382 | 300
la CURP
Condusef
BBVA Bancomer 88 6.9 ||Tarjetade Crédito 209 16.4 || Consumos no reconocidos 158 124
P s L 3. Y z s .
a& TransUnion 82 6.5 Repor.te de crédito 123 97 Emision de reporte de crédito especial 120 04
e ca caeseo especial (RCE)
. . Orientacion sobre el funcionamiento de
5 53 4.2 || Tarjeta de débito 104 8.2 productos y servicios financieros 105 8.3
“ T Informacion sobre Disposicion de efectivo en ventanilla,
' ' BANURTE 44 3.5 productos y servicios 103 8.1 sucursal y/o cajero automatico no 49 3.9
financieros reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
;‘, ciiculo | 4 33 || Dafos - Automéviles 65 51 || Negativaenel pagodela 45 35
indemnizacién
L . Solicitud de cancelacion de producto
GNP 31 24 Cuenta de cheques 43 34 y/o servicio no atendida y/o no 36 238
SEGUROS _ap"cada
# nNBUReA | 27 2.1 Vida - Individual 35 2.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 23 1.8
HSBC ‘x} 26 20 Cuenta de ahorro . o qheque pagado no reconocido por el 5 =
titular
m 20 1.6 || Cajero automatico 19 1.5 ||Depésito no aplicado total o parcialmente 17 13
Banco Azteca
Otras Instituciones Otros Productos 159 125 || Otras Causas

653 51.3 316 249
o [no | [ Jwoa | tour | 1 [ wes

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

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

@Banamex citibanamexds | 274 31.1 Tarjeta de crédito 261 29.7 Consumos no reconocidos 239 27.1
Disposicion de efectivo en ventanilla,
. - sucursal y/o cajero automatico no
BBVA Bancomer 132 150 || Tarjeta de débito 179 203 || yeconocida por el Usuario, cliente y/o 85 o7
socio
63 72 Daiios - Automéviles 88 10.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 73 83
331;;4 HEH:JFE 54 6.1 Cuenta de cheques 70 7.9 :Z_t\elque pagado no reconocido por el 43 49
itular
‘,o"" GN P. 52 5.9 39 4.4 Solicitud de cancelacion de producto o 1 4.7
ar . Vida - Individual - .

: servicio no atendida y/o no aplicada
SEGUROS

§ Scotiabank’ 34 39 Cuenta de ahorro 35 40 Cargos no reconocidos en la cuenta 3 35

Incumplimiento con los términos del

HSBC ‘X} 31 35 Cajero automatico 26 3.0 contrato 23 26
25 2.8 L 24 2.7 Pago o depésito no aplicado total o 21 24
g‘éﬁfﬁ\s Baesos Crédito personal parcialmente al producto o servicio
Solicitud de cancelacion del contrato y/o
(.3 24 27 Cuenta de némina 12 22 péliza no atendida y/o no apicada 18 20
Banco Azteca
# INBURSA 19 22 Crédito al auto 17 1.9 Depésito no aplicado total o 15 1.7
s parcialmente
Otras Instituciones 172 196 || otros productos 122 139 ||Otras causas 291 33.1
Total 880 100.0 ‘ Total 880 | 100.0 Total 880 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

SALUD 40.0%
INFONACOT y FND 100.0% PROCESAR 100.0% SOFOMER.

Banca de Desarrollo  0.0% CONSAR - PENSIONES -

0
sics 80.0% AFORE 59.3% ASEGURADORAS 32.2% SOFOMENR. 33:3%
0y
Banca Multiple RERR)

Resolucion del Sector | 39.8% | 43.5% Resolucion del Sector | 65.5% | 60.7% Resolucion del Sector | 31.7% | 32.4% Resolucion del Sector | 31.8% | 38.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 20 26 de atencién (Dias 29 115 de atencién (Dias 19 34 de atencion (Dias 20 13
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

2016-2015

Part. | 812% || 150% |  38% || 00% | 00% | 005% || 100.0%

é

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias —
GO/GE | Condliacién | Dicamen | —PSIENSR ] genera
Banca Multiple 3,033 1,180 451 0 0 8 4,672
80.1 | |SICs 8,122 921 0 0 0 9,043
Banca de Desarrollo 9 4 0 0 0 13
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 7 2 1 0 0 0 10
Instituciones SAR 1,201 148 12 0 0 0 m
7.9 AFORE 410 116 12 0 0 0 538
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 791 32 0 0 0 0 823
| 7.4 || Instituciones de Seguros || 856 | 259 | 162 | o | 0 I 0 I
[ 1.3 ||soFom [ 67 | 38 | 14 [ o T o T o |HEEEE
| 0.1 |[Servicios otorgados porCondusef |[ 13 || 0 [ [} [ o [ o | [} | TN
| 3.2 ||Otros sectores |[ 528 | 18 | 8 Lo | o [ o |IIEZEEH
Totalgeneral | 5% | 250 | e | o | o | & |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto m Part.% Part.%
£ ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
ﬁ TransUnion 6,786 48.7 especial 8,047 57.7 (RCE) 7,001 50.2
\B eficuto | 131 94 ||Tarjeta decrédito 1,201 86 || Consultaa través del NSS 747 54
BBVA BanC[)mer 1,081 7.8 Consulta ala BNDSAR 775 5.6 Consumos no reconocidos 608 4.4
@banamex clane® | 804 | 58 | [Tarjeta de débito 471 34 || Créditonoreconocido en el historial 565 41
crediticio
E PROCESAR il Orientacion sobre el funcionamiento de

Z)w 791 >7 Crédito personal 397 29 productos y servicios financieros Sl 22

> EBHK?\IHE]&E'IIEREE 232 | 16 ||Vida-Individual 364 | 26 :‘Oer?::;:z:g:)de créditos 278 20

.. . Orientacion sobre el funcionamiento de
194 14 Informacién no financiera 299 22 productos y servicios no financieros 237 1.7
184 13 || cuenta de ahorro 297 2.1 ,Nedga“",a en el pagodela 226 16
Bance Astoca indemnizacién
° - A Orientacion sobre autoridades y
Mefl_l fe 122 0.9 Daiios -Automéviles 254 1.8 diversas entidades 185 13
Informacion sobre
BQnCOppeL 110 0.8 Eroductos y servicios 194 1.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 182 13
nancieros
Otras Instituciones | 2,321 16.6 ||Otros Productos 1,637 1.7 Otras Causas 3,497 25.1

I T T N K Y T T T

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
681 211 Reporte de crédito 921 2855 Créd_it.o.no reconocido en el historial 513 15.9
ancomer ' especial : crediticio '
7= .

,_l‘:?'ﬁ' TransUnion 678 21.0 Tarjeta de crédito 600 18.6 Consumos no reconocidos 377 1.7
@Banamex Gﬁb&ﬂim&:@ 457 14.2 Tarjeta de débito 360 11.2 Transferencia electrénica no reconocida 199 6.2
"1 circulo 239 74 Dafios - Automéviles 182 5.6 Negativa en el pago de la indemnizacién 165 5.1
@D cruro rvanciere | 450 37 156 48 Desacuerdo con el nombre registrado en 149 46

‘ . BAND RTE o Cuenta de ahorro - el reporte

Disposicion de efectivo en cajero

8 26 Cuenta de cheques 129 4.0 automatico no reconocida por el Usuario, 101 3.1
cliente y/o socio
. e Actualizacion de historial crediticio no
BQnCoppeL 63 20 Cajero automatico 89 28 realizada 80 25
a"k GNP 62 1.9 || credito personal 87 2.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 80 25
SEGUROS
Solicitud de cancelacion de producto o
MEﬂ.i fe >7 L2 Vida - Individual & 2 servicio no atendida y/o no aplicada e 2
BBVA Bancomer 56 17 Crédito de auto 50 16 Desacuerdo con el RFC registrado en el 76 54
Seguros : . reporte ’
Otras Instituciones 728 226 Otros productos 565 17.5 || Otras causas 1,408 43.6
Total | 3,226 | 100.0 ‘ Total | 3,226 | 100.0 Total 3,226 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOTy FND  IREERELZS PROCESAR 4.49 SALUD 100.0%
OCES, 84.4% — SOFOM ER. 75.0%
Banca de Desarrollo CONSAR - PENSIONES -

SICs 86.4% AFORE SOFOM ENR. 42.9%
72.0% ASEGURADORAS 25.8%
Banca Muiltiple 42.7%

Resolucion del Sector | 59.9% | 58.5% Resolucion del Sector | 54.9% | 74.5% Resolucion del Sector | 34.8% | 25.9% Resolucion del Sector | 39.7% | 62.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 17 17 de atencién (Dias 1 13 de atencién (Dias 22 22 de atencién (Dias 14 24
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas
Variaciéon B
2016-2015
Part. | 792% || 171% | 37% || 00% | o00% | 00% || 1000%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias e -
Banca Multiple 2,608 2,51 9 656 0 0 0 5,783
87.2 | |SICs 16,696 1,060 27 0 0 0 17,783
Banca de Desarrollo 29 28 5 0 0 0 62
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 7 5 1 0 0 0 13
3.8 AFORE 243 243 37 0 0 0 523
’ CONSAR 4 4 0 0 0 0 8
PROCESAR 443 50 7 0 0 0 500
| 4.8 || Instituciones de Seguros [| 574 || 507 [ 216 [ o | o | o |
| 1.5 ||soFom |[ 189 [ 73 | 58 [ o [ o [ o |“
| 2.3 | [Servicios otorgados por Condusef |[ 634 || [ [ [} || o [ o | o | I
| 0.4 ||Otrossectores [[ 55 || 40 | 3 o | o | o | “
I B T B B

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
£ o Sy o a
/_r:;'& TransUnion 11,712 545 Repor.te de crédito 16,692 777 Emision de reporte de crédito especial 15,670 729
—— especial (RCE)
l c".;e e 4,966 23.1 Tarjeta de crédito 1,098 5.1 Consumos no reconocidos 639 3.0
R Informacion sobre los
@Banamex citibanamexés 781 3.6 Tarjeta de débito 675 3.1 servicios que ofrece 598 2.8
Condusef
Informacion sobre los P . . P
g Actualizacion del historial crediticio no
BBVA Bancomer 660 3.1 zzrr\‘l‘l;:::fque ofrece 631 29 realizada 473 22
[ PROCESAR o 21 Consulta a la BNDSAR 443 21 Crédito no reconocido en el historial 437 20
204308 crediticio
< ?"““ nder 275 13 || crédito personal 273 1.3 || Consulta a través del NSS 412 19
GRUPO FINANCIERC . - Incumplimiento con los términos del
' BANURTE 184 0.9 Vida - Individual 228 1.1 contrato 300 14
m 174 08 Dafios - Automéviles 225 1.0 Solicitud de cancelacién de producto o 279 13
Banco Azteca servicio no atendida y/o no aplicada
HSBC ‘x» 123 0.6 Cuenta de némina 168 0.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 192 0.9
Disposicion de efectivo en cajero
g Scotiabank’ 98 0.5 Cajero automatico 108 0.5 automatico no reconocida por el Usuario, 159 0.7
cliente y/o socio
Otras Instituciones | 2,066 Otros Productos Otras Causas 2,323

I £ 3 T 7 ) E— £

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



Principales Instituciones

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas
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Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%
@Banan‘m a’ﬂbaname:ﬁ 996 17.7 Tarjeta de crédito 1,287 22.8 Consumos no reconocidos 822 14.6
Reporte de crédito Actualizacién de historial crediticio no
BBVA Bancomer 810 14.4 especial 1,080 19.2 realizada 493 8.7
oz q 2 Crédito no reconocido en el historial
ﬁ TransUnion 651 1.5 Tarjeta de débito 862 15.3 crediticio 466 83
circulo 418 74 Daiios - A svil 323 57 Incumplimiento con los términos del 344 6.1
e rculo afos - Automoviles contrato
326 5.8 Crédito personal 305 5.4 Solicitud de cancelacion de producto o 295 5.2
’ ’ servicio no atendida y/o no aplicada ’
aa‘xhna“ﬂ:lfﬁ 251 44 Cuenta de némina 228 4.1 Negativa en el pago de la indemnizacién 270 48
Disposicion de efectivo en cajero
63 196 3.5 || vida - Individual 227 4.0 automatico no reconocida por el Usuario, 199 35
BANCO AZTECA cliente y/o socio
HSBC ‘X} 142 2.5 Cuenta de cheques 142 2.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 150 2.7
Disposicion de efectivo en ventanilla,
. J 127 23 Cajero automatico 119 2.1 sucursal y/o cajero automatico no 130 23
§ Scotiabank reconocida por el Usuario, cliente y/o
socio
H i sdi Smi Desacuerdo con el nombre registrado en
=5 GNP 110 1.9 Crédito de némina 105 1.9 Py g 122 29
SEGUROS
Otras Instituciones | 1612 [ 286 || o465 productos 961 17.0 || Otras causas 2,348 41.6

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

ones de Crédito

INFONACOT y FND
Banca de Desarrollo
SICs

Banca Muiltiple

100.0%

60.0%

71.1%

48.2%

CONSAR 50.0%

AFORE

67.9%

SALUD

revsiones [N

ASEGURADORAS

35.6%

Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

procesan
SOFOMER. e
)

SOFOM E.N.R. 53.6%

Resolucion del Sector | 51.4% | 54.2% Resolucion del Sector | 77.5% | 70.4% Resolucion del Sector | 39.2% | 35.6% Resolucion del Sector | 49.5% | 52.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 27 23 de atencién (Dias 17 18 de atencién (Dias 31 31 de atencion (Dias 24 28
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion % @ i i i &
20162015
Part. | 827% || 148% |  25% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias — Total
m general
Banca Multiple 2,019 1,700 369 0 0 0 4,088
87.5 |[SICs 16,347 1,085 0 0 0 17,438
Banca de Desarrollo 23 22 0 0 0 49
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 9 9 1 0 0 0 19
5.4 AFORE 304 239 31 0 0 0 574
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 745 2 0 0 0 747
| 4.0 || Instituciones de Seguros [[ 524 | 375 | 94 o | o | o |INEEE
| 2.3 ||soFom |[ 208 || 177 | 100 [ o T o T o |EE
| 0.03 | [Servicios otorgados por Condusef [ 7 || 0 [ ) ([ o | 0 | 0 |
| 0.8 ||Otros sectores [ 147 | 38 | 7 Lo | o [ o |IIEEEHEH
s | e | ez | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
Fd e o Sy o a
56 tansunion | 14518 | 71.1 || Reporte de crédito iaoes || 7ee || BEEHNCOREEREC e DL 15,097 | 739
ol especial (RCE)
\b eirculo | 1776 | 87 || consultaala BNDSAR 745 | 36 ||Actualizacién del historial crediticio no 855 | 42
Sociedad de Informacién Crediticia reallzada
) PR 745 | 36 || Tarjetade crédito 741 36 || Consultaa través del Nss 742 36
BBVA Bancomer 634 | 31 ||crédito personal 607 30 || Selicitud de cancelacién de producto o 564 28
servicio no atendida y/o no aplicada
@B fbaremerts | 485 24 Vida - Individual 328 16 Orientacion sobre el funcionamiento de 216 11
anamex . crlibanamex ’ : productos y servicios financieros ’
ad Eiant nder : 201 10 Tarjeta de débito 587 14 Cred.lt.o_no reconocido en el historial 213 10
b crediticio
' EKDNHgﬁB.IFREE 162 0.8 Cuenta de némina 173 0.8 Consumos no reconocidos 207 1.0
h Informacion sobre
[ 114 0.6 productos y servicios 136 0.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 134 0.7
Banco Azteca financieros
INBURSA o af Solicitud de cancelacion del contrato
# Bancs| 88 04 LI L 2l 06 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 129 06
SIAB VIDA - Consulta para saber si es
BanCoppel| 82 04 || Cuenta de ahorro 15 06 || beneficiario de seguro(e) 15 0.6
Otras Instituciones | 1,614 7.9 Otros Productos 870 43 Otras Causas 2,147 10.5

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%
£y _ Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
S tansunion | 677 | 159 especial 1,082 | 254 || ealizada 802 | 188
BBVA Bancomer 656 | 154 || Tarjeta de crédito 726 | 17.0 || Solicitud de cancelacién de producto o 586 | 13.8
servicio no atendida y/o no aplicada
@Banamex Gﬂbﬁﬂiﬂﬂﬁ 508 1.9 Crédito personal 582 13.7 Consumos no reconocidos 261 6.1
~ circulo 392 9.2 Tarjeta de débito 345 8.1 Crédito no reconocido en el historial 207 48
W coesie crediticio
< Santa nder 202 4.8 || Vida-Individual 236 5.5 Negativa en el pago de la indemnizacién 156 3.7
@ crurorvanciere | 172 40 Cuenta de némina 203 48 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 134 3.1
¢ » BANORTE poliza no atendida y/o no aplicada
(.3 133 3.1 Cuenta de ahorro 165 3.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 126 3.0
BANCO AZTECA
M tL'f 94 2.2 Dafios - Automéviles 148 35 Desacuerdo con el RFC registrado en el 108 25
e I e reporte
# INBURSA 81 1.9 Retiros totales 79 1.9 Desacuerdo con el nombre registrado en 96 23
Banca el reporte
80 1.9 70 16 Solicitud de tramite no atendida o no 926 23
BanCoppel Cuenta de cheques concluida
Otras Instituciones | 1264 [ 297 | o465 productos 623 146 | |Otras causas 1,687 396
Total | 4,259 | 100.0 Total | 4,259 m Total 4,259 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

SALUD 0.0%
INFONACOT y FND 50.0% PROCESAR 0.0% SOFOMER.
PENSIONES 0.0%

Banca de Desarrollo 56.0% CONSAR -
[
4%
SICs e AFORE 64.4% ASEGURADORAS 42.8% SOFOMENR. °

Banca Mdltiple 51.9%

Resolucion del Sector | 64.9% | 64.1% Resolucion del Sector | 76.6% | 63.9% Resolucion del Sector | 39.7% | 42.4% Resolucion del Sector | 57.9% | 56.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 18 16 de atencién (Dias 17 14 de atencién (Dias 22 22 de atencion (Dias 16 25
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas
Variaciéon ) ) B
2016-2015
Part. | 735% || 185% | 8.0% | 00% | 00% | o00% || 100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias o . Defensa Total
Dictamen b6 DLG general
Banca Mﬂ|tip|e 3,059 2,645 1,312 0 0 0 7,016
62.2 | |SICs 8,182 703 30 0 0 0 8,915
Banca de Desarrollo 14 4 5 0 0 0 23
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 4 3 8 0 0 0 15
22.4 AFORE 1,479 421 118 0 0 0 2,018
CONSAR 3 2 0 0 0 0 5
PROCESAR 3,734 2 3 0 0 0 3,739
| 8.9 || Instituciones de Seguros [[ 100 | 762 [ 445 ([ o | o | o |IEXIE
| 2.3 ||soFom |[ 283 | 186 | 127 o T o T o |1HIEE
| 3.1 |[Servicios otorgados por Condusef |[ 786 || 0 | [} [ o [ o | [} |
| 1.1 | |Otros sectores [ 2a5 | 13 | 18 | o | o [ o | 276
Somo | e | 2 | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
£ o Sy o a
5 nansunion | 7577 | 2001 || Reporte decrédito g || e ||| D CBIEER BCOE T IDEIEEEE 5812 | 308
ol especial (RCE)
Qr oorsoaP| 3734 | 198 || consultaalaBNDSAR 3734 | 198 || Consultaatravés del Nss 2831 | 150
A AT Actualizacion de historial crediticio no
BBVA Bancomer 729 3.9 Tarjeta de crédito 1,372 73 || realizada 1,624 86
@Baname: u’ﬁnaname:& 674 3.6 Aclaracion de saldos 951 5.0 Inconformidad con los saldos 931 49
\B clirculo |EEEEE 29 Crédito personal 511 2.7 || consulta a SAR 92 a través del RFC 807 43
Informacion sobre . . . .
3 EKDNFEAEEFREE 490 26 productos y servicios 504 2.7 o:::;::::;:“ ::?J;ﬁ::::::;:?::mo de 685 3.6
financieros P y
all "' nt 268 14 Tarjeta de débito 443 2.3 Consumos ho reconocidos 586 3.1
HSBC €Xp| 16 | o8 ||Daiios-Automoviles 422 | 23 || Orientacién sobre los servicios que saa | 29
A ofrece Condusef
# ]NEUHEA 132 07 Servicio de Atencion de 306 21 Incumplimiento con los términos del 376 20
nco Condusef contrato
Informacién sobre los
afore] 00 _ | 130 0.7 servicios que ofrece 385 2.0 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 233 1.2
— SEBANORTE
Condusef
Otras Instituciones | 4,445 235 Otros Productos 2,271 12.0 Otras Causas 4,451 23.6

o 1m0 |t oo om0 | tow | | vno |

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Producto Asuntos | Part.%

Principales Causas

Causa

Institucion Part.%

BBVA Bancomer Tarjeta de crédito 1,736 255 Consumos no reconocidos 855 12.6
> Reporte de crédito Incumplimiento con los términos del
@Baname: cifibanamexé 911 134 especial 721 10.6 contrato 478 7.0
3E‘KFJH5&E:'IFE 657 26 Crédito personal 638 94 :\ecatll;:;l;:aon de historial crediticio no 287 42
oz 630 9.2 = - 622 9.1 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud | 275 4.0
,57_& TransUnion : Daiios - Automoviles : J :
& Santander 341 50 609 920 Cobro no reconocido de intereses 240 35
parot 1a Tarjeta de débito ordinarios y/o moratorios
A\ 4 196 2.9 300 4.4 Crédito no reconocido en el historial 238 35
HSBC <» Cuenta de cheques crediticio
172 25 I 232 34 Solicitud de cancelacion de producto o 224 33
m reinventando /Ios seguros Vida - Individual servicio no atendida y/o no aplicada
ol .
(=) . - . .
"ar GNP 168 2> Cuenta de némina 230 34 Cargos no reconocidos en la cuenta 219 32
SEGUROS
P g - 157 23 Retiros totales 173 2.5 Incumplimiento de beneficios adicionales 181 2.7
R REANCETE contratados
Accidentes y
# INBURSA | 141 2.1 Enfermedades - Gastos 156 2.3 Negativa en el pago de la indemnizacién 174 26
Banco Médicos Mayores
Otras Instituciones | 2442 [ 359 Otros productos 1,390 | 204 Otras causas 3,636 534
Total | 6,807 | 100.0 ‘ Total | 6,807 | 100.0 Total 6,807 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

39.1%
Banca de Desarrollo  [RiadAl CONSAR 100.0% PENSIONES m

SICs 87.2% AFORE ASEGURADORAS 25.8% SOFOMENR.

Banca Muiltiple 42.9%

Resolucion del Sector | 49.7% | 50.3% Resolucion del Sector | 73.4% | 77.0% Resolucion del Sector | 27.3% | 26.1% Resolucion del Sector | 38.6% | 46.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 40 38 de atencién (Dias 24 28 de atencién (Dias 44 63 de atencion (Dias 48 44
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

§ Variacion % - - -

Part. | 768% || 198% |  34% || 00% | 00% | 00% |

2

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias " Total
W general
14336 | 3187 483 0 0 0 18,006
Banca Mﬂ|tip|e 1,738 1,553 455 0 0 0 3,746
82.2 | |SICs 12,582 1,620 24 0 0 0 14,226
Banca de Desarrollo 7 7 2 0 0 0 16
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 9 7 2 0 0 0 18
6.2 AFORE 218 206 23 0 0 0 447
" | |CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 880 20 0 0 0 0 900
| 7.5 ||Instituciones de Seguros [| 881 || 627 [ 133 [ o T o [ o |11IIEEZE
| 3.2 ||soFom [[ 383 |[ 261 | 104 [ o T o [ o |
| 0.1 |[Servicios otorgados porCondusef |[ 25 || [ [ 0 [[ o | o ] o | IEER
| 0.8 ||Otros sectores [[ 135 || 34 | 1 [l o [ o | o |
Coms | o | 7w | o [ o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%

r)’ﬂ_. . 3 o oz - ae o
5 mansunion | 10,638 | 632 || Reporte de crédito o || gy || BEEECOREER B RE L) 11,09 | 66.0
ol especial (RCE)

\b eirculo | 1862 | 111 || consultaala BNDSAR 880 52 || Consultaa través del NSS 846 5.0
QO %0 St 880 52 || Tarjeta de crédito 637 38 f:::i'tti:i? Lt Gl 521 3.1
BOVABancomer| s | 31 || vida-individual 632 | 37 || Actualizaciénde historial crediticio no 504 | 30

INBURSA sdi Solicitud de cancelacion del contrato
# | 318 1.9 Crédito personal 369 2.2 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 412 2.5
- P Solicitud de cancelacion de producto o
@Banamex citibanamerd | 314 1.9 Cuenta de némina 227 13 servicio no atendida y/o no aplicada 307 1.8
al ‘3 o 259 1.5 Crédito de ndmina 195 1.2 Consumos no reconocidos 279 1.7
181 1.1 Tarjeta de débito 187 1.1 Beneficios no aplicados al crédito 226 13
Banco Azteca
. EKDNHEE:-IFREE 133 0.8 Cuenta de ahorro 160 1.0 :2;:':::::2'?:;%?& neI:pee':‘ilasI“(,;CdE‘)e 191 1.1
o .

ME'".lfe 15 07 || Dafos - Automéviles 160 1.0 rD:;:r‘t‘;e’“ con el RFC registrado en el 154 0.9
Otras Instituciones | 1,603 9.5 Otros Productos 8 Otras Causas 2,283 13.6

09 4.8
I N Y N £ 7 T T T

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



Principales Instituciones

Oaxaca

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas

153

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
oz Reporte de crédito Crédit id | historial
EE Transunion 1,029 203 ; 1,641 323 WL (O [RELTNE OGN E B LEIHE 529 10.4
— especial crediticio
570 1.2 . . 749 14.7 Actualizacién de historial crediticio no 497 98
ancomer Tarjeta de crédito realizada
"‘ circulo 536 10.6 " e 449 8.8 Solicitud de cancelacion de producto o 344 6.8
) 3:: | Vida - Individual servicio no atendida y/o no aplicada
@Banamex dhbanamerd 474 9.3 Crédito personal 380 7.5 Consumos no reconocidos 341 6.7
o Santander 280 55 - 263 52 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 311 6.1
e fatecal. La Cuentadendmina poliza no atendida y/o no aplicada
# INBURSA | 202 4.0 Tarjeta de débito 228 45 Beneficios no aplicados al crédito 242 48
nco
(.3 A 3.9 || crédito de némina n 42 Cargos no reconocidos en la cuenta 192 38
Banco Azteca
@ cruro FnanCiERD Inconformidad con la emision de reporte
€D BANORTE 142 28 Dafios - Automéviles 204 40 de crédito especial RCE 190 37
MefLife 132 26 Cuenta de ahorro 178 35 Negativa en el pago de la indemnizacién 154 3.0
HSBC ‘V} 85 1.7 Cuenta de cheques 151 3.0 Desacuerdo con el RFC registrado en el 153 3.0
V' reporte
Otras Instituciones | 1430 | 28.1 Otros productos 626 123 || Otras causas 2127 | 419
Total | 5,080 | 100.0 ‘ Total | 5,080 | 100.0 Total 5,080 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND

Banca de Desarrollo
SICs

Banca Mltiple

25.0%

44.4%

66.9%

49.7%

PROCESAR
CONSAR 0.0%

AFORE

63.4%

89.!

5%

SALUD

PENSIONES .1 12.5%
ASEGURADORAS 56.5%

0.0%

57.8%

SOFOMER.
52.1%

SOFOM E.N.R.

Resolucion del Sector | 48.7% | 57.4% Resolucion del Sector | 71.9% | 65.2% Resolucion del Sector | 47.1% | 55.9% Resolucion del Sector | 37.5% | 53.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 18 16 de atencién (Dias 14 14 de atencién (Dias 16 16 de atencion (Dias 16 21
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciada

Variacién 18,190
2016-2015

part. | 70.0% | 225% | 75% || 00% | 00% | o00% |

pe

PUEBLA

100.0%

Reclamaciones

Part. % Sector / Clase Asesorias N fotal

Banca Multiple 4,434 3,131 1,130 0 0 0 8,695

71.9 |[SICs 7,386 123 16 0 0 0 7,525

Banca de Desarrollo 7 5 2 0 0 0 14

!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 9 4 0 0 0 0 13

8.0 AFORE 502 321 55 0 0 0 878

" ||consAR 2 2 0 0 0 0 4

PROCESAR 899 15 0 0 0 0 914
| 15.1 | | Instituciones de Seguros [[ 1731 || 1,286 [ 406 [[ 0 T o | 0 |
[ 2.3 |[soFom [[2en [ ] 67 [ o [ o [ o |INEDEE
| 1.8 |[Servicios otorgados por Condusef | [ 400 || 0 [ 0 ([ o ] o | 0 | “
| 0.9 ||Otros sectores [ 163 || 25 | 14 Lo | o [ o |INEEEH
S | s | w0 | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% m Part.%
r)’ﬁ s g . e s g .
5 mansunion | 7,043 | 445 || Reporte de crédito goen || aap ||| EELECDCBIERR B0 IDEITEEEN 7,226 | 457
oyl especial (RCE)
) . Orientacion sobre el funcionamiento de
BBVA Bancomer 1,293 8.2 Tarjeta de crédito 1,382 8.7 productos y servicios financieros 1,120 7.1
@Banamex citibanamex® | 1,256 7.9 Consulta a la BNDSAR 899 5.7 Consumos no reconocidos 1,012 6.4
E’ PROCESAR Informacion sobre 3
= 2;0 e 899 5.7 productos y servicios 849 5.4 Consulta a través del NSS 872 55
— financieros
® . e .z
Me'"_ 1 fe 632 40 || vida- Individual 837 53 || Solicitud de cancelacién del contrato 561 35
y/o péliza no atendida y/o no aplicada
als Santander 413 26 Tarjeta de débito 706 45 Negativa en el pago de la 356 23
: s s indemnizacion
. EK&HEEJFREE 372 24 Crédito personal 482 3.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 276 1.7
f“ circulo . L. Informacién general sobre ubicaciony
W R 281 1.8 Dafios - Automoviles 463 29 horarios de servicio de las oficinas de 260 1.6
JSociedod de 6n Crediticio atenclon
Informacion sobre los - ;0
(.3 240 1.5 servicios que ofrece 380 24 Sol|c.|t.ud de can‘cjg‘liaaon de pr?_du‘cito ° 255 1.6
e S G servicio no atendida y/o no aplicada
JL . s s L
e GNP | 2 15 || Cuenta de cheques 315 20 || Adtualizacién de historial crediticio no 247 16
SEGUROS
Otras Instituciones | 3,147 19.9 Otros Productos 2,221 14.0 Otras Causas 3,629 229

Y K Y N £ 7 I T T

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



Principales Instituciones

Puebla
Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas

155

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

BBVA Bancomer 1,497 22.1 Tarjeta de crédito 1,500 221 Consumos no reconocidos 1213 —

@B fibanamersy| 1,066 15.7 Vida - Individual 918 136 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 614 9.1
ANAMEX | qubanamex ida-Individua péliza no atendida y/o no aplicada
@ . -

Mefl_lfe 580 86 Tarjeta de débito 864 128 || Negativa en el pago de la indemnizacién 515 7.6
S ?f':t a'}f! e 445 6.6 Dafios - Automaviles 531 7.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 340 5.0
@ sruro Fvanciere 351 5.2 Cuenta de cheques 447 6.6 Solicitud de cancelacién de producto o 288 4.2
' . BAND RTE servicio no atendida y/o no aplicada

212 A . 411 1 Actualizacion de historial crediticio no 2 1

# INELIFIE% 3 Crédito personal 6 realizada 08 3

] Disposicion de efectivo en cajero

::':: GNP 200 3.0 Cuenta de ahorro 307 4.5 automatico no reconocida por el Usuario, 203 3.0
RO cliente y/o socio

HSBC ‘x» 196 29 Cuenta de némina 290 43 Transferencia electrénica no reconocida 187 27
(.3 144 2.1 . 139 2.1 Cheque pagado no reconocido por el 147 22

Banco Aztoca Crédito al auto titular
SBegB}:é Bancomer 137 20 Retiros totales 132 1.9 ;S:elﬂtllé: de retiro no concluida o no 134 20
Otras Instituciones 1,945 28.7 Otros productos 1,234 18.2 Otras causas 2,924 43.2
Total | 6,773 | 100.0 ‘ Total | 6,773 | 100.0 Total 6,773 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND 40.

Banca de Desarrollo

0%

85.7%

55.3%

SICs

Banca Mdltiple

38.7%

PROCESAR
10/
CONSAR
AFORE 20130

93.3%

SALUD
-
PENSIONES | 7.1%

ASEGURADORAS

40.0%

47.3%

0
SOFOM ER. 46:7%
36.4%

Resolucion del Sector | 42.2% | 39.3% Resolucion del Sector | 69.8% | 70.9% Resolucion del Sector | 46.2% | 47.0% Resolucion del Sector | 41.9% | 41.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 21 20 de atencién (Dias 16 18 de atencién (Dias 19 22 de atencion (Dias 26 25
habiles) habiles) hahilac) bahilac)




Acciones de Defensa Iniciada

2016-2015
Part. | 844% || 128% | 28% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

56
QUERETARO

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Total
Banca Mﬂ|tip|e 3,654 1,709 587 0 0 0 5,950
77.7 ||SICs 15,686 1,260 0 0 0 16,949
Banca de Desarrollo 7 1 0 0 0 8
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 10 5 0 0 0 0 15
12.4 AFORE 672 172 24 0 0 0
CONSAR 2 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 2,776 22 0 0 0 0 2,798
| 5.6 || Instituciones de Seguros [| 1003 |f 481 [ 165 [ o [ o | o |1
| 2.0 ||soFom |[[ as0 || 92 [ M [ o T o T o |HEEE
| 0.8 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 226 | 0 [ 0 ([ o | 0 | 0 | “
| 1.5 | |Otros sectores | [ 200 ] | 11 [[ o [ o [ o ] “
[ e o o

Asesorias

‘

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% m Part.%
57 Ly . g .
5 mansunon | 13752 | 552 || Reporte de crédito BEis | s (| FEEHNCEE OB e 11,613 | 4656
oyl especial (RCE)
€Y Procesar Informacién sobre Orientacion sobre el funcionamiento de
204308 2776 | 112 || productos y servicios 3490 | 140 || productosy servicios financieros 3,662 14.7
financieros
\b circule | 1870 | 75 || Consultaala BNDSAR 2,776 | 112 || Consultaa través del NSS 2,735 | 110
BBVA Bancomer 1,113 45 Tarjeta de crédito 1,255 5.0 Consumos no reconocidos 767 3.1
a . ihi Desacuerdo con los saldos y montos del
@Banamex citibanamexd | 922 3.7 Tarjeta de débito 734 2.9 Eretolreaist s s elel s aporte 318 1.3
° GRUPO FINANGEERD | 345 1.5 Dafos - Automaviles 462 1.9 'Negatlv.a en ?I pagodela 317 1.3
&) BANORTE indemnizacién
313 13 Crédito personal 368 15 Crédito no reconocido en el historial 315 13
9 ’ ’ crediticio ’
187 08 Cuenta de cheques 326 13 Actualizacion de historial crediticio no 292 12
Banco Azteca realizada
. - Disposicion de efectivo en cajero
HSBC ‘X} 153 0.6 Vida - Individual 260 1.0 automatico no reconocida por el 248 1.0
Usuario, cliente y/o socio
JL . Informacion sobre los
‘m GNP 121 0.5 servicios que ofrece 224 0.9 Transferencia electrénica no reconocida 245 1.0
SEGUROS Condusef
Otras Instituciones | 3,326 Otros Productos 1,985 Otras Causas 4,383

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



157

Querétaro

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.% Causa
o sdi i
/57&“;‘&"‘0 TransUnion 931 20.3 :seg:crltael de crédito 1,261 275 Consumos no reconocidos 504 1.0
BBVA B 768 167 || Tarjeta de crédito 707 154 || Desacuerdo con los saldos y montos de 318 6.9
ancomer crédito registrados en el reporte
i 574 | 125 || Tarjeta de débito 584 | 127 || Créditonoreconocido en el historial 286 | 62
8 Banamex  cfibaname® j e diticio
,-‘ cirgulo 317 6.9 Cuenta de cheques 301 6.6 Trasferencia electrénica no reconocida 269 5.9
Disposicion de efectivo en cajero
": E‘KFJ&“&E‘FE 261 5.7 Daiios - Automéviles 291 6.3 automatico no reconocida por el Usuario, 222 4.8
cliente y/o socio
als ?‘“‘“’“der 184 4.0 Vida - Individual 190 4.1 Negativa en el pago de la indemnizacién 218 4.8
Desacuerdo con el nombre registrado en
(.3 91 20 Cuenta de némina 143 31 el reporte 194 42
Banco Azteca
L. Desacuerdo con el domicilio registrado
HSBC | # 1.8 Crédito personal 119 26 en ol reporte 152 33
q - Desacuerdo con el RFC registrado en el
§ scotiabank. 80 1.7 Cajero automatico 103 2.2 reporte 121 2.6
-l o
= GNP 72 16 Cuenta de ahorro 95 21 Cargos no reconocidos en la cuenta 116 2.5
SEGUROS
Otras Instituciones | 1230 [ 2638 Otros productos 799 17.4 || Otras causas 2,193 47.8
Total | 4,593 | 100.0 ‘ Total | 4,593 | 100.0 Total 4,593 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND Bk

0.0%

1
75.1%

Banca de Desarrollo

SICs

Banca Mdltiple SRR

PROCESAR
CONSAR
—
AFORE 32,00

95.5%

SALUD
PENSIONES 83.3%
ASEGURADORAS 36.7%

o

)0,
SOFOMER. L)
0
SOFOM ENR. Bk

Resolucion del Sector | 44.9% | 51.9% Resolucion del Sector | 71.4% | 62.9% Resolucién del Sector | 34.9% [ 37.1% Resolucion del Sector | 43.8% | 47.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 24 20 de atencién (Dias 17 28 de atencién (Dias 26 28 de atencion (Dias 26 26
habiles) habiles) aAbilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon & - - %
20162015
Part. | 862% || 120% |  18% || 00% | 00% | 00% | 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias " Total
m general
Banca Multiple 2,913 2,011 401 0 0 0 5,325
86.7 | |SICs 26,180 1,194 7 0 0 0 27,381
Banca de Desarrollo 67 13 1 0 0 0 81
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 27 21 2 0 0 0 50
7.7 AFORE 420 339 48 0 0 0 807
" | |CONSAR 2 2 0 0 0 0 4
PROCESAR 1,914 219 0 0 0 0 2,133
| 3.2 | | Instituciones de Seguros | | 644 || 432 | 145 || 0 | 0 | 0 | m
| 1.8 ||soFom [[ 380 |[ 269 | 64 [ o [ o [ o ]
| 0.2 |[Servicios otorgados porCondusef [ 61 || 0 [ [ ([ o [ o | [} | T
| 0.4 ||Otrossectores [ 101 || 40 | 5 Lo | o | o |
o | w0 | o | o | o | o _

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%

£ o ey o a
5 ransunion | 21439 | 656 || Reportedecrédito e | e ||| IO S RERE I DEEEEE 24858 | 76.1
ol especial (RCE)

‘b eirculo | 4618 | 141 || Consultaala BNDSAR 1,910 | 58 || Consultaatravés del NSS 1632 | 50
1 C’éﬁ\s\’:{: 1914 | 59 || Tarjeta de crédito 1147 | 35 :‘e‘atl‘i‘:;';:““ AR A T e 1132 | 35
@Baname] cifibanamexé | 781 24 Crédito personal 498 1.5 Consumos no reconocidos 475 1.5
BBVA Bancomer 500 | 18 |[Tarjetade débito 477 I I 427 13

crediticio

< Santander 422 13 || Dafios - Automéviles 251 0g || Solicitud de cancelacion de producto o 258 08

8 oo - servicio no atendida y/o no aplicada
\ 4 et Orientacion sobre el funcionamiento de
HSBC ‘A} e e Cuenta denémina 21 e productos y servicios financieros 22 e
GRUPD ANANDIERE | 506 06 || Vida- Individual 204 0.6 || Solicitud de tramite no atendida o no 199 06
' . BANORTE concluida
(.3 160 0.5 Cuenta de cheques 163 0.5 Consulta a SAR 92 a través del RFC 194 0.6
Banco Arteca

£7R i
)3_& Br::sntiet 117 04 Crédito hipotecario 149 05 II-)eeps(a::::!erdo con el RFC registrado en el 176 05
Otras Instituciones | 2,123 6.5 Otros Productos 1,533 47 Otras Causas 3,103 95

T T Y N N Y I E T

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



Principales Instituciones

Quintana Roo

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas
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Institucion Asuntos | Part.% Producto Asuntos | Part.%
Ef )I H& ) Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
= TransUnion 834 16.0 especial 1,184 22.7 realizada 963 185
587 1.3 . P 929 17.8 Consumos no reconocidos 428 8.2
ancomer Tarjeta de crédito
~ o Crédito no reconocido en el historial
@Banam&l citibanamexds 468 9.0 Crédito personal 456 8.7 crediticio 405 7.8
356 6.8 Tarjeta de débito 435 8.3 Solicitud de cancelacion de producto o 200 38
servicio no atendida y/o no aplicada
;‘ circulo 351 6.7 Dafios - Automéviles 279 5.4 Consulta a SAR 92 a través del RFC 194 37
HSBC ‘V} 233 45 Consulta ala BNDSAR 216 4.1 Solicitud de tramite no atendida o no 182 3.5
A concluida
Omupu FINANGIERC . L. Desacuerdo con el RFC registrado en el
' . BANDRTE 225 43 Grédito/delnémina 191 3.7 paniro 172 33
Y PROCESAR
E 20AN0S 219 4.2 Cuenta de cheques 144 28 Cargos no reconocidos en la cuenta 135 26
m 134 26 Crédito hi . 141 2.7 Inconformidad con el saldo de crédito o 134 26
Bance Azteci Sl del monto de las amortizaciones
Disposicion de efectivo en cajero
§ Scotiabank’ 111 2.1 Vida - Individual 133 2.6 automatico no reconocida por el Usuario, 125 2.4
cliente y/o socio
Otras Instituciones | 1695 | 325 || o4yos productos 1,105 | 21.2 | |Otras causas 2,275 | 436

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR
INFONACOT FND

Instituciones de Seguros

48.2% SALUD S0.000
PROCESAR 46.4%
Banca de Desarrollo 45.5% SOFOMER.
CONSAR 0.0% PENSIONES
SICs :
34.5% 51.5%
48.2% AFORE S2.080 ASEGURADORAS SOFOMENR. -

Banca Mdltiple

Resolucion del Sector | 61.4% | 61.0% Resolucion del Sector | 74.2% | 69.0% Resolucion del Sector | 39.4% | 34.5% Resolucion del Sector | 44.0% | 50.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 18 17 de atencién (Dias 9 13 de atencién (Dias 22 20 de atencién (Dias 27 19
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon } ) ) 6.9%
SAN LUIS 2016-2015
POTOSI
. Part. | 847% || 113% | 40%  |[ 00% | o00% [ 00% || 1000% |

Reclamaciones
| __SDLG |
Banca Multiple 1,559 1,130 522 0 0 0 3,211
86.4 | |SICs 14,534 551 51 0 0 0 15,136
Banca de Desarrollo 6 6 4 0 0 0 16
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 13 9 3 0 0 0 25
5.4 AFORE 208 110 41 0 0 0 359
"" | |CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 770 20 0 0 0 0 790
| 6.0 || Instituciones de Seguros [ 673 | 438 [ 173 o [T o T o |1IEZ
| 1.7 |[soFom |[[ 178 [ 124 | 48 o T o T o |HIENR
|0.005| [Servicios otorgados por Condusef [ 1 || 0 [ 0 [ 0o | o ] ) | —
| 0.5 ||Otrossectores [[ 77 ] 27 | 7 Lo | o [ o |INEEE
Cors |2 [ e | o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
"‘ circulo Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
\ < & crédito 7,34 40.7 A 14,524 ! 10,4 .2
| 07| [ especial 4| %0 || mee i
E2E tnsumion | 7153 | 397 || Consultaala BNDSAR 763 | 42 || Orientacién sobre el funcionamientode | 5, | 154

productos y servicios financieros

ey

@ PROCESAR . o Informacion sobre la actualizacion de
DOANOS 770 43 Tarjeta de crédito 639 3.5 historial crediticio 840 47

BBVA Bancomer 473 2.6 Vida - Individual 324 1.8 Consulta a través del NSS 763 4.2

@Banamex claranexs | 295 | 16 || Tarjeta de débito 267 | 15 || Adualizacion dehistorial crediticio no 278 15
. EKDNHEEEFREE 226 1.3 Crédito personal 242 13 Consumos no reconocidos 266 15
Gy R - Solicitud de cancelacién del contrato y/o
s : antander : 144 0.8 Dafios - Automoviles 198 1.1 péliza no atendida y/o no aplicada Y 156 0.9
3 . .
MetLife| = | o [[comemorn [ 2 | o | moromutenasgmeeree [ s | o
@ dmi Solicitud de cancelacion de producto o

Baanteca e e IO RIC O 107 06 servicio no atendida y/o no aplicada 153 0.8
HSBC ‘x» 83 0.5 Crédito hipotecario 86 0.5 SIAB VIDA - Consulta para saber si es 115 0.6

beneficiario de seguro(s)

Otras Instituciones | 1,312 7.3 Otros Productos 74 Otras Causas 2,077 1.5

6 4.1
wo Lm0 | vt [ Lm0 | tour | on | vno |

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

Principales Productos Principales Causas

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%

BBVA Bancomel’ 573 17.5 Tarjeta de crédito 657 20.1 Consumos no reconocidos 327 10.0
/_’g’e TransUnion 374 115 E:sepor.teI de crédito 559 18.4 Actqalizacién de historial crediticio no 236 7.2
ool pecia realizada
Banamex  cfibanamex | 306 | 04 || Tarietadedébito 334 | 102 :;‘;;:Lf[g'ﬂ&de;:’;:;z:ﬁ:‘p° parael 182 | 56
Do) 2 |7 || vormavam | 27| 73 || s aneesndaionmorie | 10| 52
WD cieste | 28| 70 || cradito persona

Fociadad de Informacién Craditicia

Disposicion de efectivo en cajero
«b Santander 157 4.8 Dafios - Automéviles 204 6.3 automatico no reconocida por el Usuario, 119 3.7
cliente y/o socio

™ Desacuerdo con el RFC registrado en el
Mefllfe 151 4.6 Cuenta de ahorro 145 4.4 reporte 113 3.5
Inconformidad con el saldo de crédito o
Bang.ﬂ}teca 82 25 Cuenta de cheques m 34 del monto de las amortizaciones 102 31
Inconformidad por cargos no
72 2.2 L. 91 28 reconocidos en la cuenta por otras 92 2.9
EeEXoAs Bancomer Cuenta de némina Instituciones financieras (Aseguradoras,
SOFOM, etc.)
HSBC ‘x> 71 2.2 Vida-Grupo 86 2.6 Crédito no reconocido en el historial 92 2.8
crediticio
Otras Instituciones | 1,021 313 Otros productos 594 18.2 || Otras causas 1,662 | 50.9
Total | 3,264 | 100.0 ‘ Total | 3,264 | 100.0 Total | 3,264 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND Shate SALUD - 25.0% -
PROCESAR S SOFOMER. 59.6%
Banca de Desarrollo

. R PENSIONES 100.0% |
CONSAR
AFORE e ASEGURADORAS 48.0%
Banca Multiple 53.8%

Resolucion del Sector | 58.6% | 61.4% Resolucion del Sector | 93.2% | 93.5% Resolucion del Sector | 30.1% | 48.0% Resolucion del Sector | 48.9% | 65.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 25 20 de atencién (Dias 18 22 de atencién (Dias 29 25 de atencion (Dias 28 22
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon B ) :
2016-2015

part. | 817% |  159% | 2.4% | 00% | o00% | o00% |

é

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase — 5 Defensa U]
Banca Multiple 6,704 3,160 540 0 0 0 10,404
80.7 ||SICs 16,159 636 10 0 0 0 16,805
Banca de Desarrollo 31 18 0 0 0 0 49
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 15 7 0 0 0 0 22
55 AFORE 789 431 7 0 0 0 1,227
"~ || CONSAR 1 3 0 0 0 0 14
PROCESAR 583 46 0 0 0 0 629
| 8.4 || Instituciones de Seguros [| 1833 | 807 I 191 [[ o | 0 | 0 | m
| 2.7 ||soFom |[e03 ][ 2a3 ] 77 o T o [ o |l
| 1.4 |[Servicios otorgados por Condusef |[ 460 || [ | [ | o [ o | 0 | 40 |
| 1.3 | [Otros sectores [ ann || 9 | 4 Lo | o | o |IIEEEH
o | s | s | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%

7 N 15127 sag Reporte de crédito 16.094 Emision de reporte de crédito especial 14280 51.7

...,5.,“..:?’” ' ’ especial ' 58.3 (RCE) ' ’
& Banamex cfibaamer® | 1,812 | 6.6 || Tarjeta de crédito 3378 | 122 || Actualizacién de historial crediticiono | 795 | 65

realizada
BBVA Bancome[ 1,450 53 Tarjeta de débito 965 3.5 || Consumos no reconocidos 1,134 41
’-‘ circulo . L. Crédito no renocido en el historial
) ‘d“::. ) de c:c-: 1,003 3.6 Daiios - Automéviles 792 2.9 créditicio 523 19
i - Inconformidad con el saldo del crédito o
696 25 Vida - Individual 599 22 del monto de las amortizaciones 509 1.8
Solicitud de cancelacién de producto o

BanCoppel | 672 24 Consultaala BNDSAR 568 21 servicio no atendida y/o no aplicada 504 18

9 E‘KRHE]‘EJFREE 662 24 || crédito personal 538 1.9 || Consulta a través del NSS 477 17
e Informacion sobre los ..
& waé)éﬁ ;9\/:5 583 2.1 servicios que ofrece 447 16 || Ne e":;livnlgggigp‘ el pago de 475 1.7
~ Condusef
® . Informacion sobre el segumiento de

Baanteca 379 1.4 Cuenta de némina 428 1.6 tramites iniciados ante Condusef 416 1.5
HSBC ‘x> 257 0.9 Cuenta de cheques 415 15 Cargos no reconocidos en la cuenta 313 11
Otras Instituciones | 4,958 18.0 Otros Productos 3,375 12.2 Otras Causas 7,170 26.0

mom [0 |t |z Lo | tow | m» | o |

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

Principales Productos

Principales Causas

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
@Banamex ibanemex | 1,178 19.0 || Tarjetade crédito 1,734 | 280 Consumos no reconocidos 647 105
BBVA B 759 12.3 | [Tarjeta de débito 667 10.8 Actualizacion de historial crediticio no 558 90
ancomer realizada
£ Reporte de Crédito . . R,
,_!‘:;@- TransUnion 409 6.6 esr':ecial ' 632 10.2 Negativa en el pago de laindemnizacién 348 5.6
372 6.0 . . 441 7.1 Solicitud de cancelacion de producto o 297 4.8
BanCoppel Daiios - Automéviles servicio no atendida y/o no aplicada
& Santander 358 5.8 Cuenta de cheques 300 48 Crédito no reconocido en el historial 264 43
B . £ crediticio
@ cruro Ainanciere 339 55 Crédito personal 251 4. Inconformidad con el saldo del crédito o 236 3.8
' . BAND RTE el monto de las amortizaciones
\L circulo 215 35 || cuenta de némina 239 39 Consumos via internet no reconocidos 210 34
Disposicion de efectivo en cajero
(.3 186 3.0 Retiros totales 232 3.7 automatico no reconocida por el Usuario, 209 34
Banco Azteca cliente y/o socio
HSBC {X} 137 2.2 Vida - Individual 227 37 Cargos no reconocidos en la cuenta 193 31
=l 5 . . .
2 119 19 187 3.0 Solicitud de retiro no concluida o no 186 3.0
LLE % Crédito de némina atendida
Otras Instituciones | 2117 [ 342 || otros productos 1,279 | 20.7 ||Otras causas 3,041 49.1
Total | 6,189 | 100.0 ‘ Total | 6,189 | 100.0 Total 6,189 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT FND

Banca de Desarrollo 82.4%
I —

Banca Mdltiple 46.5%

SALUD -

PROCESAR 97.9% - SOFOMER.
- PENSIONES SL.0%
50.0%
CONSAR SOFOMENR
AFORE

55.5%

Resolucion del Sector | 51.2% | 51.9% Resolucion del Sector | 73.0% | 81.4% Resolucion del Sector | 38.6% | 33.6% Resolucion del Sector | 42.6% | 58.6%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 18 17 de atencién (Dias 12 1 de atencién (Dias 19 19 de atencién (Dias 16 17
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

SONORA .
‘ Variacion &
\ 2016-2015

Part. | 754% | 207% |  39% || 00% | 00% | o0% |

4.6%

D

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase " . Defensa Total
SelE: Dictamen DLG general
Banca Mﬂ'tiple 2,772 2,370 457 0 0 0 5,599
70.6 ||[SICs 7,849 286 2 0 0 0 8,137
Banca de Desarrollo 1 7 1 0 0 0 19
Inf ty Fi i Naci |
dnetl))neasg(:rg“olnanﬂera aciona 20 21 1 0 0 0 42
Instituciones SAR 1,058 427 36 0 0 0 BE
7.8 AFORE 452 412 36 0 0 0 900
’ CONSAR 3 0 0 0 0 0 3
PROCESAR 603 15 0 0 0 0 618
| 9.2 || Instituciones de Seguros [ 852 | 707 [ 232 [[ o T o ] o |
[2.4 ] [sorom CE L w [ 5 [v[ v o | N
| 9.4 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 1828 | 0 | 0 [ o | 0 | 0 |
| 0.6 ||Otros sectores [ 106 || 17 | 3 Lo T o T o |1IIEEE

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
)_{'7).@ TraneUni 7435 505 Reporte de crédito 7776 Emision de reporte de crédito especial 7538 512
oI ' ’ especial ' 52.8 || (RCE) ' ’
i Informacién sobre los : i "
@ Banamex cilibnamex® | 863 | 5.9 |[servicios que ofrece 1743 | e || o 5°bf’e los servicios que 1376 | 93
Condusef ofrece Conduse
BBVA Bancomer 714 49 Tarjeta de crédito 1,150 7.8 Consulta a través del NSS 582 40
@ PHO‘S(E\SS?{: 603 4.1 Consulta ala BNDSAR 600 4.1 Consumos no reconocidos 485 33
"‘ circulo . ihi Informacion sobre el segumiento de
S credito d T . PRSP d
mw‘d:mm:m:;m 376 26 arjeta de débito 371 25 tramites iniciados ante Condusef 410 28
als ?anta nder : 252 17 Crédito personal 300 20 Acttfalizacién de historial crediticio no 363 25
L i realizada
Informacion sobre . Ay . R
0 GRUPO FINANCIERC . Orientacion sobre el funcionamiento de
' P BANORTE [ U ::;:::et:’:sy serviclos =B e productos y servicios financieros = 22
HSBC ‘V} 186 13 C dech 265 1.8 Solicitud de cancelacion de producto o 299 2.0
A uenta de cheques servicio no atendida y/o no aplicada
(.3 116 0.8 Vida - Individual 247 17 Negativa en el pago dejindeminizacion 272 1.8
Banco Arteca
Solicitud de reti luid
BanCoppel| 111 | 08 ||Dafios- Automéviles 236 | 16 || Solicud deretirono concluida ono 166 1.1
Otras Instituciones | 3,870 26.3 Otros Productos 1,740 11.8 Otras Causas 2,906 19.7

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



Principales Productos

Reclamaciones

Principales Causas

165

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
@ anamex clianamers | 898 | 187 || Tarjeta de crédito 1,203 | 250 Consumos no reconocidos 567 | 11.8
746 155 . . 426 8.9 Negativa en el pago de la indemnizacion 373 7.8
ancomer Tarjeta de débito
& Sa 266 55 372 7.7 Actualizacion de historial crediticio no 345 7.2
! : Cuenta de cheques : el 0
@ sruro Fvanciere 199 4.1 .. 306 6.4 Solicitud de cancelacion de producto o 314 6.5
@D BANORTE Crédito personal servicio no atendida y/o no aplicada
f)-’“‘. . . "
/_,.:?,e; TransUnion 193 4.0 Daios - Automéviles 281 58 Transferencia electrénica no reconocida 190 39
HSBC {V} 183 38 Reporte de crédito 270 56 Solicitud de retiro no concluida o no 173 36
Fas especial atendida
=L - q g
=] 142 3.0 T ivi 234 49 Inconformidad con el saldo del crédito o 151 3.1
Llm Gﬂ Vida - Individual del monto de las amortizaciones
SEGUROS
m 113 24 Retiros totales 198 41 Cargos no reconocidos en la cuenta 129 27
Banco Azteca
Disposicion de efectivo en cajero
BanCoppel 104 22 Cuenta de ahorro 190 4.0 automatico no reconocida por el Usuario, 106 22
cliente y/o socio
101 2.1 . . 125 26 Solicitud de tramite no atendida o no 104 22
reinventando /los seguro Cajero automatico concluida
Otras Instituciones | 1860 [ 387 || o465 productos 1,200 | 25.0 ||Otras causas 2353 | 49.0
Total | 4,805 | 100.0 ‘ Total | 4,805 | 100.0 Total 4,805 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND
Banca de Desarrollo
Banca Muiltiple

PROCESAR 66.

CONSAR -

AFORE

61.3%

SALUD

0.0%

PENSIONES 40.0%

SOFOM ER. 2.0%
ASEGURADORAS 22,02

SOFOM EN.R. 55.8%

Resolucion del Sector | 53.1% | 50.2% Resolucion del Sector | 62.3% | 61.5% Resolucion del Sector | 29.5% | 29.6% Resolucion del Sector | 47.8% | 50.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 19 27 de atencién (Dias 28 de atencién (Dias 21 48 de atencion (Dias 16 18
habiles) habiles) hahilac) bahilac)




166

Acciones de Defensa Iniciada

W 4 4
" ariacion 20.8%
2016-2015

e

part. | 840% | 143% | 17% || 00% | 00% | o00% || 100.0% |
Reclamaciones
Part. % Sector / Clase — - Defensa
Banca Multiple 2,536 1,392 228 0 0 0 4,156
77.7 ||SICs 13,586 1,061 0 0 0 14,652
Banca de Desarrollo 8 4 0 0 0 12
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 10 8 1 0 0 0 19
10.6 AFORE 446 239 13 0 0 0 698
CONSAR 3 3 0 0 0 0 6
PROCESAR 1,847 12 0 0 0 0 1,859
| 6.7 ||Instituciones de Seguros || 950 || 557 I 130 [l o [ o | o |
| 2.5 ||soFom [[ 307 | 174 [ 34 [ o T o T o 1R
| 0.2 |[Servicios otorgados por Condusef [[ 48 || [ | [ [[ o | o | [ s |
| 2.3 ||Otros sectores |[ 558 || 8 [ 1 [[ o | o | o |
S s | | o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
)__7).& TransUnion 12,003 503 Repor.te de crédito 12,555 616 Emision de reporte de crédito especial 11,475 563
. especial (RCE)
f PROCESAR Orientacion sobre el funcionamiento de
90ANOS 1,847 9.1 Consulta ala BNDSAR 1,847 9.1 productos y servicios financieros 2,226 109
/‘ . L Informacion sobre )
i clicyie IEi 54 || productos y servicios 1,742 | 85 || Consultaatravésdel NSS 1,797 8.8
fociadad de Informacién Cradticia ﬁngnsigrgs
Crédito no reconocido en historial
BOVABancomer| o2 | 39 || rarieta e credito 208 |40 || et 0 | 24
i - L. Orientacion sobre el funcionamiento de
@Baname] citibanamex | 751 3.7 Dafios - Automéviles 401 2.0 productos y servicios no Financieros 455 2.2
(.3 197 1.0 Tarjeta de débito 365 1.8 Consumos no reconocidos 368 1.8
Banco Azteca
<) Santander Informacién sobre Actualizacién de historial crediticio no
e e 177 0.9 productos y servicios 352 1.7 R 359 1.8
HSBC ‘X} 167 0.8 Crédito personal 315 15 Cargos no reconocidos en la cuenta 175 0.9
9| 107 | 05 ||Vida-Individual 237 12 || Incoformidad con el tiempoparaelpage | 155 | g
aitili)
P Desacuerdo con el RFC resgistrado en
107 0.5 207 1.0 162 0.8
H reinventando / los seguros Cuenta de némina el reporte 6
Otras Instituciones | 3,029 14.9 || Otros Productos 1,560 7.7 Otras Causas 2,714 133

s [0 |t om0 | tow | e | wuo |

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

Principales Productos Principales Causas

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%

g@ TransUnion 702 18.1 || Reporte de crédito 1024 | 265 Crédito no reconocido en el historial 491 127
-l : especial ! ’ crediticio '

BBVA Bancomer 539 13.9 Tarjeta de crédito 571 14.8 Consumos no reconocidos 327 8.5

@Banama cibanamer®| 462 1.9 Dafios - Automéviles 363 94 Actualizacién de historial crediticio no 255 6.6

realizada

‘/‘, circulo 284 7.3 Tarjeta de débito 296 7.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 183 47
Saiitaindd . - ) Inconformidad con el tiempo para el X

> San ander 125 3.2 et noming 198 5.1 pago de la indemnizacion 165 43

(.3 103 2.7 Vida - Individual 191 4.9 Desacuerdo con el RFC registrado en el 160 41
Banco Azteca reporte
Desacuerdo con el nombre registrado en
H 93 24 Crédito personal 174 45 el reporte 144 37
:u¥ reinventando /los seguros
4 122 3.2 Solicitud de cancelacion de producto o 110 29

Cuenta de cheques

HSBC | *" | *

3ERUFU FINANCIERC 81 2.1 106 2.7 Emision de reporte de crédito especial 98 2.5

BANORTE Cuenta de ahorro (RCE)

servicio no atendida y/o no aplicada

72 s . Inconformidad con el saldo de crédito o
:_EZ’S?‘_M bradstreet 80 21 Crédito simple o 23 del monto de las amortizaciones. 8 22
Otras Instituciones | 1310 | 339 || 566 productos 734 19.0 ||Otras causas 1,851 47.8
Total | 3,870 | 100.0 ‘ Total | 3,870 | 100.0 Total 3,870 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

INFONACOT y FND - 25.0% ocesAR 100.0% SALUD 100.0% SOFOMER. o3.5%
80.0%
" oo CONSAR SOFOMENR. -
. - —— = =
AFORE S6.200 ASEGURADORAS |-t
Banca Mltiple dd.c%

Resolucion del Sector | 55.6% | 58.8% Resolucion del Sector | 75.9% | 68.8% Resolucion del Sector | 41.2% | 33.6% Resolucion del Sector | 56.7% | 52.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 20 16 de atencién (Dias 10 1 de atencién (Dias 18 18 de atencion (Dias 17 16
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon 3 b -6.8% - - - g
20162015 & & ‘ &
part. | 828% || 152% |  20% || 00% | 00% | o00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias — Total
GO/GE | Dicamen | pefnsa ] general
Banca Mﬂltiple 4,532 2,510 425 0 0 0 7,467
82.7 | |SICs 20,203 1,214 33 0 0 0 21,450
Banca de Desarrollo 33 9 1 0 0 0 43
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 15 8 2 0 0 0 25
Instituciones SAR 2,253 340 23 0 0 0 | 2616 |
7.5 AFORE 371 329 23 0 0 0 723
~ ||consAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 1,881 10 0 0 0 0 1891
| 6.3 || Instituciones de Seguros [| 1176 || 879 [ 162 [[ o | o | o |
| 2.3 ||soFom |[ 395 || 364 [ 38 [[ o [ o [ o ]
| 0.6 | [Servicios otorgados por Condusef |[ 226 || 0 | 0 [ o | o | 0 | “
| 0.6 ||Otros sectores [[ 191 || 28 | 3 Lo | o | o |INEH

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%

£I7x , 19.442 67.0 Reporte de crédito 19.770 68.1 Emision de reporte de crédito especial 17.072 588

J_-j'&mm“m TransUnion ’ B especial ] . (RCE) 1 X
@ rProceSAR 1881 | 65 1881 | 65 ; 1816 | 63

20AN08 ’ - Consulta ala BNDSAR / - Consulta a través del NSS / .

X . Orientacion sobre el funcionamiento de
BBVA Bancomﬂ L | (I E e 1307 >4 || productos y servicios financieros 1,651 57
i Informacién sobre A lizacién de hi ial creditici
@Banamex cilibanamexd | 973 33 productos y servicios 1,207 4.2 ctualizacion de historial crediticio no 1,288 4.4
financieros realizada
\E circulo | 676 | 23 || Crédito personal 618 | 21 f:::i':i:i:‘s’ reconocido en historial 601 2.1
< Santander 475 16 Vida - Individual 551 1.9 Consumos no reconocidos 462 1.6
Solicitud de cancelacion de producto

.y R 234 0.8 Crédito auto 470 1.6 ylo servicio no atendida y/o no aplicada 459 16

. EBﬁannaﬂﬁc.'FﬂEE 225 0.8 Dafios - Automéviles 428 15 ﬂlanl:lzgadca:én de historial crediticio no 343 12
BanCoppel | 190 07 || Cuentadeahorro 417 14 Zerse":::;’e“ CENCIHASGCR R DAL 320 11

hd . Shi Incoformidad con la emision de reporte

HSBC ‘A’ 167 0.6 Tarjeta de débito 338 1.2 de erédite especial (RCE) 299 10
Otras Instituciones | 3,319 1.4 Otros Productos 1,767 6.1 Otras Causas 4,713 16.2

I T T N N Y I E KT

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



169

Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas
Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
£ N - -
EE Transunion 836 13.8 Tarjeta de crédito 1,443 23.9 Actualizacién de historial crediticio no 582 2.6
e cagaero realizada
BBVA Bancomer 814 13.5 Reporte de crédito 1,236 20.5 Consumos no reconocidos 564 93
especial
@Baname: u’ﬂnaname:& 719 11.9 Vida - Individual 543 9.0 Solicitud de cancelacion de producto o 487 8.1
servicio no atendida y/o no aplicada
399 6.6 Crédito personal 446 74 Crédito no reconocido en el historial 454 7.5
crediticio
“ M circulo | 375 6.2 || Tarjeta de débito 400 6.6 Eliminaci6n de historial crediticio no 315 52
v de crédito .
realizada
@D sruro Fvancierc 212 35 Daiios - Automéviles 361 6.0 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 266 4.4
‘ . BAND RTE poliza no atendida y/o no aplicada
m 174 29 Cuenta de némina 202 33 Negatividad en el pago de la 211 35
Banco Azteca indemnizacion
BanCoppel 164 27 Cuenta de ahorro 190 3.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 192 3.2
Eegons Bancomer| 161 2 Cajero automatico 5.2 2 Cancelacién de péliza no contratada 147 o
HSBC {x» 148 25 Crédito de némina 120 2.0 Pago o depésito no aplicado total o 142 24
parcialmente al producto o servicio
Otras Instituciones | 2037 | 337 || o4yo5 productos 952 158 ||Otras causas 2679 | 444
Total 6,039 100.0 ‘ Total 6,039 100.0 Total 6,039 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

100.0% SALUD 0.0%
PROCESAR . SOFOME.R.
68.7%
CONSAR 0.0% PENSIONES
72.3% SOFOM EN.R.

Banca de Desarrollo

SICs

Banca Mdltiple

Resolucion del Sector | 56.9% | 60.2% Resolucion del Sector | 78.8% | 72.9% Resolucion del Sector | 45.5% | 44.8% Resolucion del Sector | 62.5% | 63.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 22 22 de atencién (Dias 15 32 de atencién (Dias 24 37 de atencion (Dias 21 30
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

@ -

Part. | 9079% || 8.0% \ 1.3% | 00% [ o00% | o00% |

TLAXCALA Variacion
2016-2015

Y

100.0%

. % ector ase sesorias — - Defensa
Banca Mﬂ'tiple 2,009 478 128 0 0 0 2,615
81.1 | |SICs 10,563 383 5 0 0 0 10,951
Banca de Desarrollo 3 0 0 0 0 0 3
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 6 3 0 0 0 0 9
7.6 AFORE 140 79 11 0 0 0 230
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,027 14 0 0 0 1,041
| 7.1 || Instituciones de Seguros || so0a | 318 | 61 [lLeo | o [ o |IIEEER
| 2.6 ||sOFom |[ 368 || 59 [ 8 I[o T o T o |1
| 0.0 | [Servicios otorgados porCondusef [[ o || [ | 0 [f o | o | [} | “
| 1.6 ||Otrossectores |[ 266 || 7 | [l o | o [ o | 273

mm“n-——

!

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
é& TransUnion 9,314 613 Repor.te de crédito 10,544 69.4 Emision de reporte de crédito especial 9,080 65.7
oowy ) especial (RCE)
I c".;?c':’éﬁg 1,237 8.1 Consulta a la BNDSAR 1,020 6.7 Consulta a través del NSS 1,015 6.7
E-g PR Oé(‘; ?\?{3 1,027 6.8 Crédito personal 678 45 Consumos no reconocidos 362 24
. . Solicitud de cancelacion del contrato
BBVA Bancomer 657 | 43 || Tarjeta de crédito 655 43 || y/o poliza no atendida y/o no aplicada 351 23
(.3 281 19 Vida - Individual 439 59 Actualizacion de historial crediticio no 339 22
Banco Azteca . . realizada .
GRUPD FINANCIERE 5 15 Tarjeta de débito 242 16 Inconformidad con e.l sa!do del crédito o 273 18
. BANORTE del monto de amortizaciones
@ Disposicion de efectivo en cajero
Metll fe 182 1.2 Dafos - Automaéviles 231 1.5 automatico no reconocida por el Usuario 171 1.1
y/o cliente y/o socio
\ 4 L. Orientacion sobre el funcionamiento de
HSBC ‘A} 158 1.0 Cuenta de némina 214 14 productos y servicios financieros 159 10
b Santander Desacuerdo con el RFC resgistrado en

125 0.8 Cajero automatico 131 0.9 157 1.0

b ” el reporte
5 Informacion sobre
@Banamex citibanamexd | 121 0.8 productos y servicios 103 0.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 147 10
financieros
Otras Instituciones | 1,860 Otros Productos Otras Causas 2,232

I £ 7 I ) I Y

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

Principales Productos Principales Causas
Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
256 16.5 Reporte de crédito 243 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 200 12.9
ancomer especial 377 péliza no atendida y/o no aplicada
oo .
EFE transunion 246 158 || Vida - Individual 253 16.3 Consumos no reconocidos 123 7.9
M fl.if 173 1.1 Tarjeta de crédito 206 13.2 Desacuerdo con los saldos y montos del 95 6.1
e e crédito registrados en el reporte
‘/‘ circulo 130 8.4 Tarjeta de débito 122 7.8 Eliminacion de historial crediticio no 94 6.0
Sociedod de Informacidn Craditicia realizada
o Santander 80 5.2 Dafios - Automéviles o5 6.1 lI‘I’eepsgrcttéerdo con el RFC registrado en el - -
> 66 42 L 71 46 Disposicion de efectivo en cajero 56 36
@Banamex citibanamexés - Crédito personal : automatico no reconocida por el Usuario :
cliente y/o socio
i u
o 44 2.8 q e 3.0 55 35
aly % Cajero automatico 46 Negativa en el pago de la indemnizacién
@ sruro FNaNCIERT o o P
40 2.6 Cuenta de cheques 40 2.6 Actualizacion de historial crediticio no 52 33
' . BAND RTE q realizada
(.3 36 23 de ah 35 2.2 Crédito no reconocido en el historial 51 33
B Arteti Cuenta de ahorro crediticio
34 22 Emision de estado de 32 2.1 Solicitud de tramite no atendida o no 49 3.2
BanCoppel cuenta concluida
Otras Instituciones 449 289 | otros productos 277 17.8 || Otras causas 694 44.7
Total | 1,554 | 100.0 ‘ Total | 1,554 | 100.0 Total 1,554 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

SALUD -
INFONACOT y FND = SOFOM ER.

PENSIONES

Banca de Desarrollo -

CONSAR -
SICs 80.0% AFORE 64.3% 62.8% SOFOM E.N.R.

Banca Mdltiple 32.0%

Resolucion del Sector | 59.1% | 55.3% Resolucion del Sector | 85.5% | 67.0% Resolucion del Sector | 54.0% | 62.8% Resolucion del Sector | 50.0% | 62.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 16 16 de atencién (Dias 16 12 de atencién (Dias 16 17 de atencion (Dias 15 13
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion @ i ) ) @
20162015
part. | 760% || 176% |  64% || 00% | 00% | o00% || 100.0% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias — - Defensa Total |
Hoild tamen ™ SpbLG DLG genera
Banca Mﬂltlple 2,802 2,515 981 0 0 0 6,298
79.5 | |SICs 12,693 286 40 0 0 0 13,019
Banca de Desarrollo 25 13 5 0 0 0 43
Inf ty Fi i Naci |
dnetl))neasg(:rg“olnanﬂera aciona 7 3 4 0 0 0 14
Instituciones SAR 1,620 445 55 0 0 0 m
8.7 AFORE 291 267 53 0 0 0 611
’ CONSAR 4 0 0 0 0 0 4
PROCESAR 1,325 178 2 0 0 0 1,505
| 8.6 ||Instituciones de Seguros [ 937 | 779 [ 380 o | o [ o |INEZER
[ 2.42 | |soFom |[ 280 || 230 [ 80 I o T o T o 1HEEE
| 0.03 | [Servicios otorgados porCondusef [ 7 || 0 | [} [[ o [ o | 0 |
| 0.75 | |Otros sectores [[ 157 | 15 | 12 Lo | o [ o |IIEE

Asesorias

Principales Causas

Principales Instituciones Principales Productos

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
)__7).& TransUnion 12,231 66.0 Repor.te de crédito 12,593 63.0 Emision de reporte de crédito especial 12,156 65.6
. especial (RCE)

E-g P")Oé"(i\ss’:‘g 1,325 7.2 Consulta ala BNDSAR 1,269 6.8 Consulta a través del NSS 1,068 58
@Banamex u’ﬁnanamem 901 49 Tarjeta de crédito 1,073 5.8 Consumos no reconocidos 712 3.8
BBVA Bancomer 651 35 || Tarjeta de débito 500 | 27 || Cargosnoreconocidosen lacuenta 302 16
“ circulo . L. Orientacién sobre el funcionamiento de
i t:: _ o °::Z° Co 23 Dafios - Automéviles = 20 productos y servicios financieros 25 142
ale ?"1'“ nder 387 2.1 Cuenta de némina 338 1.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 257 14
@ cruFo FiNanCIERD 196 11 Vida - Individual 270 15 Acttfalizacién de historial crediticio no 181 10
€D BANORTE realizada
Retraso en la entrega del reporte de
(.3 164 0.9 Crédito personal 259 1.4 crédito especial 175 0.9
Banco Azteca
Disposicion de efectivo en cajero
HSBC ‘v} 123 0.7 Cuenta de cheques 173 0.9 automatico no reconocida por el 141 0.8
A Usuario, cliente y/o socio
@ Inconformidad con el saldo del crédito o
Metll fe 99 0.5 Cuenta de ahorro 147 0.8 del monto de amortizaciones 139 0.8
Otras Instituciones | 2,029 11.0 Otros Productos 1,529 8.3 Otras Causas 3,102 16.7

wan om0 | vt [wem Lm0 | tow | wsw | vno |

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



Principales Productos

Principales Causas
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Veracruz

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
@Baname: ibanamex@ [ 1,161 19.9 Tarjeta de crédito 1,300 223 Consumos no reconocidos 934 16.0
BBVA Bancomer 786 135 Tarjeta de débito 667 1.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 413 7.1
> E:al‘]ta 15 . 475 8.1 Daios - Automéviles 503 8.6 Negativa en el pago de la indemnizacion 347 5.9
@ sruro Financiere 269 46 Cuenta de némina 418 7.2 Actualizacién de historial crediticio no 187 3.2
' . BAND RTE realizada
Foya . . -
Er& Transunion 251 43 Crédito de personal 304 5.2 Inconformidad con el saldo del crédito o 177 3.0
T o—— del monto de las amortizaciones
(3 510 36 266 46 Disposicion de efectivo en cajero 159 57
® . Vida - Individual . automatico no reconocida por el Usuario, :
Banco Azteca cliente y/o socio
s PROCESAR 180 3.1 Cuenta de cheques 242 4.1 Solicitud de cancelacion de producto o 152 26
20AN08 servicio no atendida y/o no aplicada
HS {V} 143 24 Reporte de crédito 221 3.8 Transferencia electrénica no reconocida 139 24
BC A especial
-] - ] q q
® 129 2.2 195 33 Inconformidad con el tiempo para el 137 23
alp m Cuenta de ahorro pago de la indemnizacién
SEGUROS
§ scotiabank 116 2.0 Consulta a la BNDSAR 124 2.1 Solicitud de cancelacién del contratroy/o | 121 2.1
poliza no atendida y/o no aplicada
Otras Instituciones | 2123 | 363 || o405 productos 1,603 | 274 Otras causas 3,077 527
Total | 5,843 | 100.0 ‘ Total | 5,843 | 100.0 Total | 5,843 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

28.6%

INFONACOT y FND
PROCESAR SALUD 0.0% coromn .
Banca de Desarrollo -_— <R 52.4%
CONSAR - PENSIONES B 2%
SICs _
AFORE ASEGURADORAS 35.0% SOFOMENR. 49.2%
Banca Mltiple <20

Resolucion del Sector | 46.0% | 48.9% Resolucion del Sector | 65.9% | 62.2% Resolucion del Sector | 33.4% | 34.8% Resolucién del Sector | 35.1% | 50.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 40 28 de atencién (Dias 31 20 de atencién (Dias 53 33 de atencion (Dias a1 27
habiles) habiles) hahilac) b ahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion
S A & S
Part. [ 4729 || 0.04% | 00% | 0.0% [385%] 73% | 63% | 07% |[100.0% |

o
art. % Asesorias _
Sector / Clase GO/GE w Defensa sesoslea;ajzgdlcas general
Instituciones de Crédito 3,946 8,612 | 1,908 1,778 177
Banca Multiple 3,922 8 0 0 8,555 | 1,904 1,775 175
53.1 ||SICs 16 0 0 0 33 0 0 0
Banca de Desarrollo 5 0 0 0 13 1 1 0 20
Infonacot y Financiera Nacional 3 0 0 0 1 3 2 2 21
de Desarrollo
Instituciones SAR 36 0 0 0 130 20 8 2
0.6 AFORE 35 0 0 0 119 18 7 2
: CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 0 0 0 11 2 1 0
| 44.0 | | Instituciones de Seguros |[ 10413 || 3 | 0 [ o 2,756 | 277 147 8
[ 1.5 |[soFom |6 | 0 [ 0 [0 [327] 38 | 20 | 7
[ 0.0 ||Servicios otorgados por Condusef |[ 0 || 0 [ 0 [ o [ o [ o | 0 | 0
| 0.8 ||Otros sectores 153 ] 0 [ 0 [ o [ 8 | 3

)

| Totalgeneral [ 14614 | --nmmm m

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Part.% Part.%

SIAB VIDA - Consulta para saber si es

& MAPFRE | MEXICO 1,774 12.1 Vida - Individual 8,082 553 beneficiario de Segul’o(s) 9,961 68.2

g . Consulta para saber si es beneficiario de
R oLomuTUAL 1,731 11.8 Vida - Grupo 2,047 140 | cuentas de depésito a través del Sistema BCD | 1,345 9.2
g 1,728 11.8 Cuentas bancarias BCD 1,346 9.2 Consumos no reconocidos 1,051 7.2

Cheque pagado no reconocido por el

BBVABancomer| 22 | & || rarieta de asbito 893 | 61 || ghodt 357 | 24

= Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal
@ Banamex  citibanamesd) 526 36 Tarjeta de crédito 632 4.3 y/o cajero automatico no reconocida por el 217 IS
Usuario, cliente y/o socio

8EKNH5“E:JF'E 393 2.7 Cuenta de cheques 452 3.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 174 1.2
< Santander - 224 1.5 Daiios - Automéviles 181 1.3 Negativa en el pago de la indemnizacién 145 1.0

< T

5 Scotiabank’| 119 0.8 Cuenta de ahorro 179 1.2 Transferencia electrénica no reconocida 111 0.7
B Consulta de informacién a Orientacion sobre el funcionamiento de
.Baanteca 1Y o la autoridad 112 08 productos y servicios financieros 99 07
HSBC & 80 0.6 ||Cuentadenémina 104 0.7 || Solicitud de informacién 98 0.7
Otras Instituciones | 6,937 Otros Productos Otras Causas 1,056

) 7 7 I ) ) I T

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

Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%

BBVA Bancomer 4545 | 278 Tarjeta de débito 3,756 | 23.0 Consumos no reconocidos 4334 | 266
@Banamex Clﬁb&ﬂilﬂ@!ﬁ 2,790 17.1 Tarjeta de crédito 3,040 18.6 Cheque pagado no reconocido por el 1,572 9.6
titular
3E‘Khn5nﬁz'lf'§ 1,840 113 Cuenta de cheques 2,550 15.6 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,258 7.7
PO Santa |:1cler : 1,104 6.7 Dafios - Automéviles 1,302 8.0 Transferencia electrénica no reconocida 1,090 6.7
(03 536 33 || Cuenta de ahorro 918 56 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,061 6.5
Banco Azteca
= Disposicion de efectivo en ventanilla,
::.:: GNP 457 28 Vida - Individual 802 49 sucursal y/o cajero automatico no 826 5.0
T reconocida por el Usuario, cliente y/o
socio
442 27 P 39 Disposicion de efectivo en cajero 516 82
HSBC {X} Cuenta de némina 643 automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio
Crédito otorgado sin ser solicitado ni
§ Scotiabank’ 440 27 Crédito personal 539 33 autorizado por el Usuario, cliente y/o 359 2.2
socio
- Accidentes y A
M fL f 399 24 Enfermedades- Gastos 318 2.0 Inconformidad con el monto de la 259 1.6
e I e Médicos Mayores indemnizacién
H 278 1.7 || Vida- Grupo 280 17 Inconformidad con el saldo del créditoo | 250 1.5
¥l relaventando /los seduros del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 3507 | 215 || o4y65 productos 2,190 134 || Otras causas 4,803 294
Total | 16,338 | 100.0 ‘ Total 16,338 | 100.0 Total | 16,338 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

_ o
INFONACOT y FND _ PROCESAR SALUD S SOFOM ER.
_—
Banca de Desarrollo CONSAR - PENSIONES m I
- SOFOMENR. 56.7%
Sl 41.7% ASEGURADORAS 31.3%
sroRe

Resolucion del Sector | 70.9% | 82.2% Resolucion del Sector | 17.8% | 16.8% Resolucion del Sector | 8.2% |31.2% Resolucion del Sector | 29.6% | 49.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 62 55 de atencién (Dias 60 57 de atencién (Dias 58 52 de atencion (Dias 53 47
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién @ % @ i )
2016-2015
part. | 84.6% | 125% | 29% || 00% | 00% | o00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias conciliacis Dicta Defensa
GO/GE ictamen DG
22110 3311 623 0 0 0
Banca Mﬂ|tip|e 3,987 2,406 611 0 0 0 7,004
71.7 ||SICs 18,095 884 7 0 0 0 18,986
Banca de Desarrollo 12 8 1 0 0 0 21
!’nef%neasca?:g"l;inanciera Nacional 16 13 4 0 0 0 33
Instituciones SAR 1,516 267 54 0 0 0
5.1 AFORE 385 251 52 0 0 0 688
’ CONSAR 3 3 0 0 0 0 6
PROCESAR 1,128 13 2 0 0 0 1,143
| 5.6 ||Instituciones de Seguros [[ 1053 | 676 [ 299 [ o [ o T o |HEZEH
[ 2.0 |[soFom |[[a2r ][ 253 ] 66 [[ o [ o [ o ]
[ 15.2 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 5523 | 0 | 0 [[ o ] 0 | [} | m
| 0.4 ||Otrossectores [[ 133 | 17 | 10 Lo | o [ o |IEZEEH

[ o756 | 4524 | 1052 | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
Fe b a.1h a-ra 2R .
5 ransunion | 14552 | 473 || Reporte de crédito insem | see ||| FEEHNCOREORECEE DGR 16,155 | 525
ol especial (RCE)
~ circulo Servicio de Atencién de Orientacién sobre los servicios que
p d:e crédito 3,480 11.3 Condusef 3,442 11.2 ofrece Condusef 4,884 15.9
™ Informacion sobre los . ” : .
@Banamex clibananen® | 1,128 | 3.7 || servicios que ofrece 2064 || 67 |[Qrientasionisobre elfuncionamientoder iy 103 IE 4
Condusef productos y servicios financieros
E—’ Pf‘)C)E;‘ESﬁR 1,128 3.7 Tarjeta de crédito 1,730 5.6 Consulta a través del NSS 1,091 35
204308
Informacion sobre
BBVA Bancomer 959 3.1 productos y servicios 1,279 4.2 Consumos no reconocidos 776 2.5
financieros
GRUPD FINANCIERC | - 14 Consulta a la BNDSAR 1128 37 Actt.lallzacwn de historial crediticio no 656 21
D BANORTE realizada
< Sant 360 12 || crédito personal 515 iz ||| it s it 527 17
E o tramites iniciados ante Condusef
hd i sbi Solicitud de cancelacion de producto o
HSBC 4 A} 274 0.9 || Tarjeta de débito 488 16 o a0 e B s 461 15
(.3 221 0.7 Dafios - Automéviles 432 1.4 Negativa en el pago de la indemnizacién 251 0.8
Banco Azteca
-] . i
e GNP | 6 | o5 ||vida-individual 284 | 09 || Desacuerdoconelnombreregistradoen | 49, 06
e el reporte
SEGUROS
Otras Instituciones | 8,061 26.2 Otros Productos 1,886 6.1 Otras Causas 4,272 13.9

o [vno |t [ooms Lm0 | toun |07 | vno |

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

Principales Productos Principales Causas

Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%

@Baname: u’ﬂnaname@ 928 16.7 Tarjeta de crédito 1,481 26.6 Consumos no reconocidos 724 13.0
BBVABancomer| 717 | 129 || reporte de crédito 890 | 160 || Actualizacinde historial crediticio no 506 | 91
especial
R . .
. ) : ihi Solicitud de cancelacion de producto o
)'-ql,& TransUnion || 643 e Tarjeta de débito 494 88 servicio no atendida y/o no aplicada 55 v
BURD DE CREDITC
3EKFJHEE:'IFE 314 5.6 Daios - Automéviles 461 8.3 Negativa en el pago de la indemnizacion 208 53
o Santander 268 48 Crédito de personal 363 6.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 154 238
) 209 3.7 NPT 301 5.4 Desacuerdo con el nombre registrado en 150 2.7
HSBC ‘A> Vida - Individual el reporte
1 circulo 197 35 3.1 Solicitud de cancelacién del contratoy/o | 147 25
‘/ e Cuenta de cheques 175 péliza no atendida y/o no aplicada

Jockedod de informacidn Craditicia

-
::':: GNP 150 2.7 Retiros totales 138 2.5 Crédito no reconocido en el historial 135 24
SEGUROS crediticio
(.3 148 2.7 Crédito al auto 130 23 Solicitud de retiro no concluida o no 134 24
Banco Azteca atendida
H 128 23 Cuenta de ahorro 128 23 Eliminacion de historial crediticio no 133 24
a¥l reinventando /los securos realizada
Otras Instituciones | 1868 | 335 || o465 productos 1,015 | 182 [|Otras causas 2,761 495
Total | 5,576 | 100.0 ‘ Total 5,576 | 100.0 Total | 5,576 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

SALUD 0.0%
0
INFONACOT y FND 41.2% PROCESAR 92.9% SOFOMER. 44.4%

Banca de Desarrollo 60.0% CONSAR 75.0% .
SOFOM E.N.R. 55.7%
SICs 96.2% ASEGURADORAS 38.6%
i AFORE 66.1%

Banca Mltiple 52.4%

Resolucion del Sector | 59.6% | 62.4% Resolucion del Sector | 60.2% | 67.4% Resolucion del Sector | 42.6% | 38.5% Resolucion del Sector | 49.6% | 52.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 19 17 de atencién (Dias 15 14 de atencién (Dias 20 21 de atencién (Dias 13 18
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon B B }
2016-2015

D

Part. [ g12% | 165% |  23% || 00% | 00% | 00% |[ 100.0%

: Reclamaciones
13,656 2,060 212 0 0 0
Banca Mﬂ'tiple 1,333 1,054 204 0 0 0 2,591
78.2 |[SICs 12,304 994 6 0 0 0 13,304
Banca de Desarrollo 9 6 1 0 0 0 16
!’nef%neasca?:g"l;manqera Nacional 10 6 1 0 0 0 17
754 326 a0 0 0 0
55 AFORE 351 321 40 0 0 0 712
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 403 5 0 0 0 0 408
| 9.3 || Instituciones de Seguros [| 8% | 806 [ 196 [[ o | o [ o IR
[ 1.6 |[soFom |[ 6o || 143 | 14 [0 | o [ o |IIEN
| 1.4 |[Servicios otorgados por Condusef |[ 280 || [ | [} [[ o | o | [} |“
| 4.0 ||Otros sectores | [ 704 26 | 2 [[ o | o | o
e

Asesorias

‘

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
£ o ey o a
5 ransunion | 11,086 | 67.0 || Reportedecrédito oan || e || BEEENCOEEOREC e DGR 11,238 | 67.9
oyl especial (RCE)
"‘ circulo Informacién no Orientacion sobre el funcionamiento de
d:e ‘crédito 1,113 6.7 financiera 748 4.5 productos y servicios 747 4.5
. . - Actualizacion de historial crediticio no
MetLi fe 544 | 33 ||vida-Individual 720 | 44 || ealivada 645 39
. idi Solicitud de cancelacion del contrato
BBVA BancomET 419 25 Tarjeta de crédito 536 32 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 581 3.5
¢ Pf*’ﬁ’é(?'ﬁ'\s\qﬁ 403 2.5 || Consultaala BNDSAR 403 24 || Consulta a través del NSS 388 24

Informacion sobre los

- P Orientacion sobre los servicios que
@Banamex citibanamexéy | 280 1.7 servicios que ofrece 280 1.7 ofrece Condusef 278 1.7

Condusef
@ crurornncirt [ 565 | 16 || crédito personal A || e ||| SEELCBETE I e 00 249 15
' . BANORTE servicio no atendida y/o no aplicada
— afore? 00 161 1.0 || Retiros totales 199 12 || Eliminacién de historial crediticio no 237 14
¥ ﬂEANDRTE—") realizada
— . o Solicitud de retiro no concluida o no
£ Dun &
L6 105 0.6 Tarjeta de débito 179 1.1 atendida 189 1.2
O 85 0.5 || Cuenta de ahorro 136 0.8 || Inconformidad con el saldo del crédito o 185 1.1
Banco Azteca del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 2,082 Otros Productos Ot 1,806

I £ 7 I £ I T

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

Principales Productos Principales Causas
Asuntos | Part.% Producto Part.% Asuntos | Part.%
I . - o
] ) Reporte de crédito Solicitud de cancelacién del contrato y/o
&',& TransUnion | 706 18.5 especial 980 25.6 poliza no atendida y/o no aplicada 680 17.8
muc-ﬂ!uw.
& . .. . . eee e
. e Actualizacion de historial crediticio no
Me'"-l fe 652 | 17.1 || Vida-Individual 816 | 213 potualiza 536 | 140
BBVABancomer| 4s3 | 118 ||Tarietade eredito 519 | 136 || Eliminacién de historial crediticio no 230 | 60
realizada
1 Cfl;s{ye!;g 280 73 Retiros totales 213 56 Solicitud de cancelacion de producto o 230 6.0
‘!’ servicio no atendida y/o no aplicada
Sockedad de informackdn Craditicia
@Banamex u’ﬂnaname::j 252 6.6 Tarjeta de débito 212 5.5 Consumos no reconocidos 205 54
@ sruro rmanciere [ 209 6.0 Crédito de personal 187 4.9 Solicitud de retiro no concluida o no 204 53
' . BAND RTE atendida
— _oforedoa [ 171 45 Cuenta de ahorro 125 33 Inconformidad con el saldo del crédito o 180 47
— FEBANORTE — del monto de las amortizaciones
) Santander 76 2.0 Dafios - Automoviles 117 3.1 Crédito no reconocido en el historial 172 4.5
crediticio
(.3 74 1.9 Cuenta de némina 920 2.3 Inconformidad con el monto de la 137 3.6
Banco Azteca indemnizacion
-JI':: GNP 55 1.4 Crédito hipotecario 88 23 Solicitud de tramite no atendida o no 95 25
T concluida
Otras Instituciones 877 229 || otros productos 478 125 || Otras causas 1,156 30.2
Total | 3,825 | 100.0 ‘ Total 3,825 | 100.0 Total 3,825 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros “

SALUD -
L
INFONACOT y FND 57.1% PROCESAR 80.0% SOFOM ER. 55.7%
Banca de Desarrollo 28.6% PENSIONES 100.0%
CONSAR -
1 I SOFOM E.N.R. 62.5%
SICs 74.3% F———————— ] ASEGURADORAS 74.8%

AFORE 84.2%
Banca Mltiple 45.2%

Resolucion del Sector | 60.5% | 57.7% Resolucion del Sector | 81.1% | 84.1% Resolucion del Sector | 57.9% | 74.8% Resolucion del Sector | 57.1% | 59.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 17 16 de atencién (Dias 16 12 de atencién (Dias 23 20 de atencién (Dias 12 15
habiles) habiles) hahilac) bahilac)
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Modulo de Atencion en el Exterior (MAEX)

La CONDUSEF con la intencién de ayudar y orientar a nuestros connacionales en EUA, inicié el proyecto
de Médulos de Atencién en el Exterior (MAEX), canal de servicio para mexicanos que se encuentran en el
exterior, para poder atender asuntos relacionados con los productos y servicios financieros que se ofrecen
tanto en México como en Estados Unidos.

Actualmente se encuentran operando 48 Consulados en territorio Americano, por lo que la meta de la
CONDUSEF para el 2017, es que ya se este operando en por lo menos en el 50% de éstas Oficinas, dando
orientacion y asesorias a mas de 500 mil connacionales en Estados Unidos.

El 17 de Octubre de 2016, inicié operaciones en los Consulados de México en San Diego y en Orlando,
Florida.

Se tiene programado que para el 1er Semestre del 2017, se inicien operaciones en las oficinas de Los Angeles
y Santa Ana, Raleigh en California, asi como en Nueva York, Dallas, Chicago y Washignton.

... Chicago, lllinois

[y ' \ Nueva York
R )~
Los Angeles : -~

%\) Washingnton D.C.

)

Santa Ana

Raleigh, Carolina

San Diego del Norte

Dallas, Texas Orlando, Florida

De manera general se podran otorgar los siguientes servicios:

« Asesoria Financiera. Orientaciéon sobre productos y servicios financieros.

« Consulta de AFORE. Conocer en qué AFORE se encuentra registrado el Usuario.

« Emision de Reporte de Crédito Especial (RCE). Saber el comportamiento de los productos financieros del
Usuario.

« Reclamacion Electronica. Se Inicia una reclamaciéon formal en contra de una IF (residencia en México).

« Material de Educacion Financiera. Material educativo.

« Agendar videoconferencias (especialistas de CONDUSEF).

 Ser canalizados con el CFPB (Consumer Financial Protection Bareau) para asuntos competentes a
Instituciones de los EUA.
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( Asuntos atendidos de Octubre 2016 al 31 de Diciembre de 2016

Consulado de San Diego: 18 asuntos atendidos.

MAEXSD 1

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 2

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 3

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 4

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 5

Reclamacién Electronica

MAEX SD 6

Asesoria Financiera

MAEX SD 7

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 8

Asesoria Financiera

MAEX SD 9

Asesoria Financiera

MAEX SD 10

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEXSD 11

Reclamacién Electronica

MAEX SD 12

Reclamacién Electronica

MAEX SD 13

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 14

Reclamacién Electronica

MAEX SD 15

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 16

Asesoria Financiera

MAEX SD 17

Asesoria Financiera

MAEX SD 18

Consulta CFPB

Consulado de Orlando: 9 asuntos atendidos.

MAEXOR 1

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX OR 2

Asesoria Financiera

MAEX OR 3

Asesoria Financiera

MAEX OR 4

Asesoria Financiera

MAEX OR 5

Asesoria Financiera

MAEX OR 6

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX OR 7

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX OR 8

Reclamacién Electronica

MAEX OR 9

Reporte de Crédito Especial (RCE)
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En 2016 se registraron 8,052,253 accesos a la pagina de Condusef entre
Simuladores, Calculadoras, Registros y otros Micrositios, lo cual significo
una disminucion del 9.04% con respecto a 2015. Destacan el Simulador
Hipotecario Tasa Fija con 288,077, el Simulador Ahorro e Inversion con
148,035 y el Simulador Crédito Automotriz con 134,574 accesos.

Durante este mismo afno, se implementaron 3 nuevos simuladores:
Movilidad Hipotecaria, Comercio Electrénico y Gastos Médicos Mayores.

Herramientas de Informacion (Accesos)
Simuladores

Registro de Comisiones (RECO)

Sistema de Registro de Prestadores de Servicios
Financieros (SIPRES)
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Herramientas de Informacion (Accesos)
Simuladores y calculadoras 1,082,995

oHipotecario TasaFija e 288,077
.......... Ahorro e Inversién 148,035
Crédito Automotriz 134,574
. HipotecarioInfonavit 111,966
""""" Crédito Personaly deNomina 96,482
| TeetadeCrédito 96299
Fondos de Inversién 66,682
~.PagosMinimos 55988
""""" Segurode Automoviles 37,106
_Movildad Hipotecaria 23237
Planificador Familiar 15,302
""""" Gastos Médicos Mayores 5553
_ComercoElectronico 3604
_______ A fen o T

(F?Ee 65)tros de Comisiones 29,321
....... shocos (RESBA) e
_______ r@CondusefMX ... 14L700

@BuroEntidadesMX 3,627

T
o
n
(1)
o
o
o
~
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Simulador de Crédito Hipotecario Tasa Fija y con Apoyo Infonavit

( Distribucion de las transacciones que realizaron los Usuarios )
. 53% o o
Tipo de Producto Valor de la vivienda
oo 45%
- Tasa Fija
28%
. Infonavit o
17%
i B
Hasta 1 Dela2 De2a3 Maésde3
millén millones millones millones
46%
~ 68% 42%
Plazo (afos) Enganche
35%
32%
30%
21% - 12%  12% 1% 100
| il e e
3
Hasta 10 De11a20 Mas de 20 Hastael Entreel 11% Entre el 16% Mas del
10% y15% y20% 20%

% sobre el valor de la vivienda.

Simulador de Crédito Automotriz

Valor del automovil

60%

23%

Plazo (meses)

11% E h
ngancne
- - 5 g
- 81.1%
Hasta De200a De300a Mas de
199 mil 299 mil 399 mil 400 mil
14%
11%
15.8%
[

Hasta De25a De 37a De49a Hasta De100a De200a Masde
100 mil 199 mil 299 mil 300 mil

24 meses 36 meses 48 meses 60 meses

% sobre el valor del automovil
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Simulador de Crédito personal y de Nomina

( Distribucion de las transacciones que realizaron los Usuarios )

Tipo de Producto Monto del crédito
5
- Personal 579
- Nomina
21% 19%
4% 39, 5%
-- [ |
Menora De 50,000a De 100,000 De 150,000 Masde
50,000 99,999 a 149,999 a 199,999 200,000
92% 69%
I _ Periodicidad Plazo (meses)
55%
13%10% 12% I 0%
7% . 7% 6% 3% 6%
I -. i 3 == WA B B B
Mensual Qui | | De2all De12a23 De24a35 De36a47 De48a59 De60a96

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 reinversién entre 7 y 360 dias y monto incial de la siguiente

manera:
38%

Periodicidad Monto Inicial
29%
91 dias ="
182 dias =
360 dias 2% 5 “
7 dias WL,
— 4% 4%
28 dias Hasta De 10,001 a De 50,001 a De 100,001 Mas de
10,000 50,000 100,000 a500,000 500,001

V 4 L] L] L] .
Depositos Adicionales Horizontes
5%
48%
2.06% 0.32% 0.34% 0.11% - -
Hasta 10,001 hasta 50,001 hasta 100,001 500,001 1aho Masdelaino Masde5anos Masde 10afos Mas de 20

10,000 50,000 100,000 hasta 500,000 en adelante yhasta5 yhasta10 y hasta 20 afnos



186
Simulador de Ahorro y e Inversion

En cuanto a tasas, al mes de diciembre de 2016, las tasas de rendimiento otorgadas por la Banca para el
producto PRLV en sus distintos plazos mostraron ligeros incrementos, mientras que los Cetes registraron alzas
generalizadas de hasta 0.5 puntos porcentuales.

pm_v CETES
m
iin | Max | Win | Max | 205> | 2076
0.65% |2.85% |0.65% |4.30%
0.65% [3.76% |0.80% [5.70% |  3.25% 5.61%
90 0.65% [3.90% |0.85% [6.04% |  3.32% 5.87%
180 0.65% [3.91% |0.90% [6.50% |  3.53% 6.09%
360 1.23% |6.60% 6.21%

Registro de Comisiones (RECO)

Al cierre de diciembre de 2016, el Registro de Comisiones RECO report6 2,421 SOFOM ENR registradas, asi
como 44 Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS), 138 Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo
(SOCAPS) y 90 Uniones de Crédito.

Durante 2016 se registraron un total de 6,451 solicitudes de registro de comision, de las cuales, 3,132
corresponden al sector de las SOFOM ENR, y 3,319 a la suma de los sectores de las SOFIPOS, SOCAPS y Uniones
de Crédito quienes ingresaron al RECO a partir del 27 de agosto de 2015. Es importante sefialar que el nimero
de estas solicitudes, incluye todos los estatus posibles de las solicitudes, incluyendo los avisos de no cobro de
comisiones.

A continuacion, se presentan los tipos de crédito con mayor nimero de comisiones autorizadas durante 2016
para los diferentes sectores obligados.

( Tipos de productos con mayor niumero de comisiones: SOFOM E.N.R. )
2016

Arrendamiento Otros*
Financiero

Crédito de
Habilitacion o Avio

Crédito de
Nomina

Crédito Crédito Simple
Personal

Crédito
Refaccionario

Crédito en Cuenta
Corriente

*El rubro “otros” contempla las operaciones Crédito de auto, Factoraje financiero, Crédito hipotecario y Tarjeta de crédito.
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Registro de Comisiones (RECO)

Por lo que toca a las Sociedades Financieras Populares, a continuacién se presenta la grafica que muestra
cudles fueron las operaciones con mayor nimero de comisiones autorizadas entre enero y diciembre de 2016.

C Tipos de productos con mayor nimero de comisiones: SOFIPOS )

2016

Crédito al Auto

Depésito

Crédito
Simple

Crédito
Refaccionario
Crédito
Personal

Crédito en
Cuenta Corriente Crédito de

Habilitacion o Avio

Crédito de
Nomina
( Tipos de productos con mayor nimero de comisiones: SOCAPS )
2016

Paralas Sociedades de Ahorroy Crédito Popular, las operaciones con mayor nimero de comisiones autorizadas
entre enero y diciembre 2016, son las siguientes:
Némina

Tarjeta de 2%

Crédito
2% \

Crédito al Auto

Otros*
/_

Crédito
Personal

Crédito
Hipotecario

Crédito Simple

Depésito

*Dentro del rubro “otros” se incluyen: Arrendamiento Financiero, Basicas, Crédito de Habilitacion o Avio, Crédito de Nomina, Crédito
en Cuenta Corriente, Crédito Refaccionario, Factoraje Financiero y Valores e Instrumentos de Inversion.
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Para las Uniones de Crédito, las operaciones con mayor nimero de comisiones autorizadas entre enero y
diciembre de 2016, son las siguientes:

C Tipos de productos con mayor nimero de comisiones: Uniones de Crédito )

2016

Arrendamiento
Financiero

1%

Crédito
Refaccionario

Crédito
Simple

Crédito de
Habilitacion o Avio

Crédito en
Cuenta Corriente

Otro dato importante para fines estadisticos dentro del RECO, son los conceptos de las comisiones que cada
uno de los sectores registra dentro del sistema.
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Registro de Comisiones (RECO)

En el siguiente cuadro se aprecia el nimero de productos registrados para cada concepto de comision,
dividido por sector.

Productos de Crédito

Conceptos mas utilizados segun sector

SOCAPS UNIONES DE
CREDITO

Contratacion o Apertura 854 48 80 92
Gastos de Cobranza 237 28 73 46
El producto no prevé comision alguna 206 1 464 45
Pago tardio o inoportuno 145 9 40 10
Disposicion del Crédito 158 9 7 80
Administracién o manejo de cuenta 95 5 1 8
Pago anticipado / prepago 24 3 15 7
Gastos de investigacion y/o formalizacion 93 7 65 8
Reimpresion del Estado de Cuenta 20 16 7 n/a
Aclaracion improcedente de la cuenta 36 1 7 2
(Movimientos o cargos no reconocidos)

Otros* 91 0 19 1

*Dentro del rubro “otros”, se incluyen los siguientes conceptos: Falta de Pago, Anualidad, Anualidad tarjeta Titular, Anualidad tarjetas adicionales, Avaluo, Coberturas
FIRA, De Operacion, Disposicion de Efectivo en Cajero Automatico de otras Entidades Financieras, Expedicion de carta factura, Gastos de aprobacion, Investigacion
del crédito y estudio socioeconémico, Pena Convencional, Recoleccién de pago a domicilio, Registro del Contrato, Reposicion de medios de disposicién y Reposicion
de Tarjeta por Robo y/o Extravio.
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Registro de Comisiones (RECO)
Productos de Depésito y Ahorro

4 oge

Conceptos mas utilizados segun sector

El producto no prevé comisién alguna 225 27 26
Reposicion de Tarjeta por Robo y/o

Extravio 36 12 n/a
Reposicién de Tarjeta por Deterioro 16 4 n/a
Aclaraciéon improcedente de la cuenta 14 10 /
(Movimientos o cargos no reconocidos) na
Reimpresion del Estado de Cuenta 10 10 n/a
Aclaracion improcedente de la cuenta

(De transacciones realizadas en cajero) 5 5 n/a
Reposicion de medios de disposicion 14 4 n/a
Consulta de saldo en Cajero Automatico de

otras Entidades Fincancieras y/o el extrajero L 3 n/a
Disposicion de Efectivo en Cajero Automatico /
de otras Entidades Financieras ! 3 n/a
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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 de 2016, son las siguientes:

Saldo de Cartera Total al mes de Diciembre de 2016

Cartera Total en pesos

PRODUCTO CARTERA CARTERA CARTERA
TOTAL VIGENTE VENCIDA
TOTAL DEL SECTOR SOFOM ENR 453,960,869,377 426,486,863,934 27,474,005,443
Arrendamiento Financiero 10,859,740,197 10,016,373,304 843,366,893 7.8%
Crédito al Auto 5,903,740,996 5,762,173,632 141,567,364 2.4%
Crédito de Habilitacion o Avio 8,433,079,482 7,967,188,502 465,890,980 5.5%
Crédito de Némina 9,101,351,739 7,963,107,115 1,138,244,624 12.5%
Crédito en Cuenta Corriente 38,968,285,724 38,285,982,353 682,303,371 1.8%
Crédito Hipotecario 8,536,633,145 6,235,954,120 2,300,679,025 27.0%
Crédito Personal 10,317,159,023 9,108,200,628 1,208,958,395 11.7%
Crédito Refaccionario 11,806,030,299 10,779,568,619 1,026,461,680 8.7%
Crédito Simple 285,405,243,719 | 266,853,659,180 18,551,584,539 6.5%
Factoraje Financiero 14,515,231,835 14,253,922,601 261,309,234 1.8%
Tarjeta de Crédito 42,804,022 15,664,429 27,139,593 63.4%
Otros* 50,071,569,196 49,245,069,451 826,499,745 1.7%

*Incluyen los productos: Créditos Estructurados, Fideicomisos en Garantia, Administracion de créditos y Otros
Derivado del proceso de Renovacion de las Sofom ENR, algunas instituciones podran haber cambiado de régimen a Sofom ER, Sociedades Andnimas, entre otras.
IMPORTANTE: La informacion que se muestra es registrada por la Sofom ENR, por lo que el detalle y veracidad son responsabilidad exclusiva de las mismas
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Con motivo de la publicacion 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 creacion de la Comisidon Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, el articulo octavo de dicho ordenamiento
establece la consigna a esta Comision 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 una de las herramientas mas 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. Asimismo, cuenta con un devenir histérico
que permite conocer los cambios que se han dado a lo largo del tiempo en una determinada Institucion
Financiera. También, refleja informacién de los miembros del consejo de administracion y de los principales
funcionarios de cada Institucién Financiera. Por Gltimo, cuenta con datos de localizacién de las mismas, datos
de los principales actos corporativos y toda aquella informacién adicional que es proporcionada por distintas
autoridades.

Hoy en dia el SIPRES es consultado por distintas autoridades, como son el Banco de México, la Comision
Nacional Bancariay de Valores, la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comisién Nacional
de Seguros y Fianzas, el Servicio de Administracion Tributaria, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la
Procuraduria Federal del Consumidor, el Instituto Federal de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos,
entre otras.

Al cierre de 2016, se tiene registradas en SIPRES un total de 2,982 Instituciones Financieras con estatus en
Operacién y Autorizadas, las que se distribuyen en los siguientes subsectores de la actividad financiera:

Administradoras de fondos para el retiro 11 11 -
Almacenes generales de depdsito 19 19 -
Casas de bolsa 36 36 -
Casas de cambio 9 9 -
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal y Pesquero 2 2 .
Fondos de Inversion 10 359 3,490.0
Instituciones de Banca de Desarrollo 6 6 -
Instituciones de Banca Multiple 45 49 8.9
Instituciones de Fianzas 15 15 -
Instituciones de Seguros 83 81 24
Operadores del Mercado de Derivados 6 5 -16.7
Pensiones 9 9 -
Salud 10 8 -20.0
Sociedades Controladoras 25 25 -
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 143 147 2.8
Sociedades de Ahorro y Préstamo 2 2 i}
Sociedades de Informacion Crediticia 3 3 -
Sociedades de Inversién 560 224 -60.0
Sociedades de Inversidn especializadas de fondos para el retiro 73 75 2.7
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversién 10 9 -10.0
Sociedades Financieras Comunitarias 1 1 -
Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R 2,773 1,657 -40.2
Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple E.R 48 53 10.4
Sociedades Financieras Populares 46 43 -6.5
Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion 40 41 2.5
Uniones de Crédito 100 93 -7.0
Total general 4,085* 2,982* -27.0

*Se desconto a“Procesar, S.A. de C.V., Empresa Operadora de la Base de Datos Nacional SAR., al no estar incluida en el Buré de
Instituciones Financieras.”
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Como resultado de la Reforma Financiera se modificé la Ley General de Organizaciones y actividades Auxiliares
del Crédito y se emitieron las Disposiciones de Caracter General para el Registro de Prestadores de Servicios
Financieros; esta publicacion establecié un procedimiento previo al registro de las Sociedades Financieras de
Objeto Multiple (SOFOM). Durante el ejercicio de 2016, se recibieron 334 solicitudes de opinién respecto del
proyecto de estatutos sociales para constituir una SOFOM:

Solicitudes de Opinién Favorable 43 51 63 61 55 61 334
Autorizadas* 50 70 58 62 58 36 334
Prevenidas* 30 52 17 32 31 32 194

* El nUmero de autorizadas y prevenciones no es acumulable, ya que una solicitud puede ser autorizada o prevenida en el mismo mes o en el mes siguiente.

Otro aspecto, no menos importante, que derivé de la Reforma Financiera fue la renovacion del registro de
todas aquellas Sociedades Financieras de Objeto Multiple que al 08 de octubre de 2014 tuvieran un registro
vigente en la Comisiéon Nacional. Esta renovacion tuvo cabida por virtud de la SEXTA Transitoria de las
Disposiciones de Caracter General para el Registro de Prestadores de Servicios Financieros, cuya publicaciéon
en el Diario Oficial de la Federacién fue el 7 de octubre de ese mismo afo. En términos generales el proceso
fue mdas o menos el siguiente:

Las entidades tenian como fecha limite para solicitar la renovacién de su registro hasta el 06 de julio de
2015 (270 dias naturales a partir de la entrada en vigor de las Disposiciones), para lo cual debian cumplir con
ciertos requisitos al pie de la letra, como someter su objeto social a la revision de la Comision, acreditar el
cumplimiento de sus obligaciones frente a esta, al menos por un periodo de seis meses anteriores a la solicitud,
contratar los servicios de por lo menos una Sociedad de Informacién Crediticia, no utilizar palabras reservadas
a intermediarios financieros autorizados por el Gobierno Federal, a menos de que obtuvieran autorizacion
para elloy, por ultimo, tenian que obtener un dictamen de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, el cual
serviria de base para garantizar que las operaciones que realicen dichas entidades estén supervisadas por la
autoridad antes mencionada.

Al cierre de diciembre de 2016, el nUmero de SOFOM que han renovado su registro es de 1,490.

Como se menciond en el proceso de renovacion, a simple vista el panorama se veia favorable para dicho
sector de la actividad, sin embargo, el resultado culminé en la depuraciéon de poco menos de la mitad de
las SOFOM registradas al 8 de octubre de 2014, por lo que al vencimiento del plazo (6 de julio de 2015)
1,449 SOFOM no solicitaron la renovacién de su registro, lo que implicé que la Comisién Nacional les iniciara
el proceso de cancelacion previsto en las Disposiciones que regulan el SIPRES, otorgandoles la respectiva
garantia de audiencia.

Al cierre del ejercicio 2016, el estatus en el proceso de cancelacion de las SOFOM es el siguiente:

Canceladas 1,182
Con resolucién de no cancelacion 1
En Proceso de cancelacion 266

Total 1,449
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Reclamaciones

monetarias de
la Banca
R27

Cada vez que un Usuario enfrente un problema o requiera de alguna
aclaracion relacionada con el producto o servicio que ofrece la
Institucidn financiera, tiene el derecho de acudir a esta ultima para ser
atendido, o bien, puede recurrir a la Condusef.

Con base en la informacién que reportan los Bancos a la CNBVY, la
Condusef pone a disposicion de los Usuarios, un andlisis sobre las
reclamaciones con impacto monetario que presentaron los clientes
de la Banca al cierre de 2016, con la finalidad de que los Usuarios
conozcan los productos, los medios o canales y las principales causas
que motivaron esas quejas.
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Otra manera de proteger y defender a los Usuarios
de servicios financieros por parte de la CONDUSEF,
ha sido conocer las reclamaciones que directamente
presentan los clientes a sus propias Instituciones
financieras.

Esta Comisidn realizé un analisis de las reclamaciones
presentadas por clientes de Instituciones de Banca
Multiple durante el afio 2016.

Para la elaboracion del analisis, la CONDUSEF
solicité a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores
(CNBV), con base en el convenio de colaboracion
firmado entre ambas Comisiones, los registros de
las reclamaciones que las Instituciones de Banca
Multiple le proporcionan trimestralmente a través
del Reporte Regulatorio R27.

R27
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Dichos registros contienen informacién de las
reclamaciones monetarias desagregadas en
productos, canales y causas que pueden afectar el
patrimonio de los clientes, asi como de los importes
reclamados y recuperados.

Una reclamacion monetaria es aquella operacion
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 la CONDUSEF.

Con base en los datos reportados, durante 2016 se
registraron arriba de 7.2 millones de reclamaciones
monetarias en contra de 34 bancos, lo que significé
un incremento de 32.3% con respecto a 2015. Cabe
resaltar que entre 2012y 2015 la tasa de crecimiento
de las reclamaciones en promedio fue solamente de
7.1%

Evolucion historica de las reclamaciones monetarias en contra de los Bancos

—-— Crecimiento anual

323%

Reclamaciones monetarias 4,238,863

0.2%

4,230,372

2011 2012

Productos financieros reclamados

Durante 2016 el producto con mayor numero de
reclamaciones fue Tarjeta de crédito con 4,141,075
reclamos (57.2%), sequido por Tarjeta de débito con
2,436,054 (33.7%) y Cuentas de déposito a la vista
con 480,963 (6.6%).

Elresto de las reclamaciones sumaron 179,999 (2.5%)
que incluyen Cuentas de ndmina, Crédito personal,
entre otros.

La CONDUSEF en el dmbito de sus facultades,
realiza diversas acciones preventivas y correctivas
para reducir las reclamaciones de los Usuarios,
particularmente en los productos que presentan
mas inconformidades.

Asimismo, evalia y supervisa los productos que
ofrecen las Instituciones financieras y en su caso,
ordena la suspension de publicidad enganosa,
asi como cambios en los contratos de adhesion
y estados de cuenta que no cumplan con la
normatividad o bien contengan informacién que
induzca al Usuario al error.

7,238,091

4,334,206 4,370,570 5,470,812

2013

2015 2016

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

Detecta clausulas 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.

En caso de incumplimiento de las Instituciones, la
CONDUSEF las sanciona conforme a la ley aplicable.

Emite ademas recomendaciones a las Instituciones
financieras, que contribuyan a la proteccion de los
intereses de los Usuarios, como las siguientes:

* Operaciéon de las tarjetas con chip en todas las
tarjetas de crédito y débito del pais que aun no
cuentan con el mismo, asi como el uso de una clave
de seguridad.

* Colaboracion de los comercios para evitar el mal
uso de las tarjetas, al identificar al cliente y su firma
contra un documento oficial.

*Uso de tecnologia de punta que evite intromisiones
de agentes externos en sus sistemas.
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Por otra parte, orienta y emite recomendaciones a los Usuarios para que hagan buen uso de los productos
financieros y disefia herramientas para que estén bien informados sobre las caracteristicas de los productos
que contratan o estan por contratar, con respecto a las tasas de interés y comisiones que cobran, clausulas
de los contratos y practicas no sanas, para evitar que los Usuarios presenten reclamaciones improcedentes.

Distribucion de las reclamaciones monetarias por producto financiero

Cuentas de depositos Otros* 179,999
alavista / 2.5%
480,963 ||

Tarjeta de débito

2,436,054 . PR
Tarjeta de crédito

4,141,075

*Incluye: Cuentas de nédmina, Crédito personal, Crédito de némina, Crédito al consumo, Valores e instrumentos de inversion, Crédito hipotecario,
Crédito automotriz y Tarjeta prepagada.

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

Canales transaccionales reclamados

Respecto a los canales transaccionales por los cuales

se realizd la operaciéon origen de la reclamacion . ; .
P 9 numero de reclamaciones fueron Banca por teléfono

reportada, Terminal Punto de Venta es el que registré
mayor numero de reclamaciones con 2,696,520 282 23523,6Otros Bancos con 5,870 y Pagos por Celular

(37.3%), 6.0% mas que el afo pasado; seguido
por el de Comercio por internet con 1,650,777
(22.8%) el cual aumentd 143.1% respecto al 2015;
y Movimiento generado por el banco, que incluye
cargos por comisiones, anualidades, moratorios,
abono de interés y domiciliaciones, con 1,130,692
reclamos (15.6%) con un incremento del 23.6%
con respecto a 2015. Estos canales fueron los mas
reclamados debido a que son los mas utilizados por
los Usuarios.

Por su parte, los canales transaccionales con menor

Cabe destacar que a través de canales remotos,
Banca movil mostré un crecimiento de 777.2% con
respecto a 2015, mientras que Pagos por celular
presentaron una disminucion en el numero de
reclamaciones de 50.4%.

Es por ello que la CONDUSEF continua emitiendo
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
las claves de acceso por lo menos cada tres meses,
verificar que el sitio de internet sea seguro, reportar
la pérdida o robo del celular al banco para dar de
baja el servicioy limitar el nUmero de intentos para el
ingreso a la seccién de transacciones de las paginas
web de las Instituciones.

En virtud de lo anterior, la CONDUSEF promueve que
los bancos adopten en conjunto con los comercios,
medidas preventivas y de mayor seguridad para
el adecuado uso de las TPV's por parte de los
empleados, dada la incidencia de reclamaciones
gue se presentan en el uso de este canal. También
promueve la modernizacién de los cajeros
automaticos y TPV’s para incrementar la seguridad
de las operaciones.

Al mismo tiempo, la CONDUSEF emite
recomendaciones para que los Usuarios tomen
medidas para el adecuado uso de estos canales, para
prevenir afectaciones patrimoniales.
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Canales por el que se realizé la operacion de la reclamacion

Variacion
(con respecto a 2015)
Terminal punto de venta (37.3%) 6.0%
Comercio por internet 1,650,777 (22.8%) 143.1%
Movimiento generado por el banco 1,130,692 (15.6%) 23.6%
Cajeros automaticos 725,571 (10.0%) 29.3%
Comercio por teléfono 544,420 (7.5%) 34.5%

Sucursales 156,250 (2.2%)

Operaciones por internet personas fisicas 135,209 (1.9%)

Servicio de adquirencia 67,987 (0.9%)

Banca movil 29,227 (0.4%)

Corresponsales 20,329 (0.3%)

Operaciones por internet personas morales 12,601 (0.2%)

Pagos por celular 6,536 (0.1%)

Otros bancos 5,870 (0.1%)

Banca por teléfono 732 (0.01%)

Por definir 55,370 (0.8%)

Causas de reclamacion

La causa de reclamaciéon mas recurrente fue “Cargo
no reconocido por consumos no efectuados” la cual
concentré el 67.1% del total de las reclamaciones,
con 4,859,055 asuntos. Esta causa estd directamente
vinculada con el uso de tarjetas bancarias en TPV's
(crédito, débito y prepagada) que ademas es el canal
y los productos con mayor nUmero de reclamaciones.

Enordendeimportancia, lesiguen: “Pago automatico
mal aplicado total o parcialmente (domiciliaciones)”
con 359,931 asuntos (5.0%) y “No entrega cantidad
solicitada” con 358,391 reclamaciones (5.0%).

La causa menos reclamada fue “Trasferencia no
acreditada” con 960 reclamaciones (0.01%).

19.0%

10.1%

777.2%

-24.9%

79.8%

-50.4%

41.9%

26.2%

-5.2%

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

Esta situacion puede impactar en el nivel de
confianzadelos Usuarios, ya que pudieran considerar
que realizar pagos con las tarjetas a través de las
TPV's no es suficientemente seguro y esto afecta
negativamente en la contratacion de tarjetas y
consecutivamente en la inclusion financiera.

La CONDUSEF reconoce la problematica y destaca
la importancia de la proteccion al consumidor
para impulsar la inclusion financiera y por ello esta
comprometida con las acciones que promuevan la
educacion financiera para que mds Usuarios sientan
confianza de contratar y utilizar productosy servicios
financieros y que sepan en caso de presentar alguna
inconformidad, qué hacer y a quién acudir.

En esta materia ha insistido en que los Usuarios no
deben perder de vista la tarjeta mientras se realiza
cualquier transaccion, no deben permitir que pasen
mas de dos veces la tarjeta por la terminal electrénica
y deben reportar cualquier anomalia al banco de
manera inmediata.
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Causas de reclamacion

4,859,055 (67.1%)

Cargo no reconocido por consumos efectuados

Pago automatico mal aplicado total o parcialmente (domiciliaciones)
No entrega cantidad solicitada

Cobro no reconocido de comisién por manejo de cuenta
Retiro no reconocido

Cobro no reconocido por otras comisiones

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o moratorios
Pago no acreditado

Devolucién no aplicada

Error operativo del cliente

Depésito no acreditado

Error operativo del banco

Abonos por servicios de adquirencia

Producto no reconocido

Inconformidad por alteracién de pagarés

Transferencia no reconocida

Cargos por servicios de adquirencia

Cobro no reconocido por comisiones por disposiciones de efectivo
Cheques mal negociados

Cobro no reconocido de impuestos y otros cargos
Suplantacion de identidad

Inconformidad de rendimientos o capital pagados

Pago duplicado

Transferencia no acreditada

Por definir

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

B 359931 (5.0%)

B 358391 (5.0%)

B 295019  (@1%)

B 20765 a0%)

B 25786 36%)

B 150478 (21%)

B 101966 (14%

| 64311 (09%)

| 58664  (08%)

| 58090  (08%)

| 57067 (08%)

| 44,251 (0.6%)

| 42010 (0.6%)

| 36200  (0.5%)

| 35087  (05%)

| 32003  (04%)

| 30645  (0.4%)

| 27104 (0.4%)

| 7125 (0.1%)

| 5298 (0.1%)

| 5,259 (0.1%)
1439 (0.02%)
960 (0.01%)

| 53157 (07%)

Resultado de las Reclamaciones y Tiempo promedio de respuesta*

De las 7,238,091 reclamaciones registradas durante 2016, el 95.2% se encontraban concluidas, mientras que
el resto continuaban en tramite 346,454 (4.8%). De las 6,891,637 reclamaciones concluidas, el 77.6% fueron
favorables al cliente (5,347,483), lo que significé un decremento de la resolucidn con respecto a 2015, ya que
en este ano este porcentaje se ubicd en 78.0%. En cambio, el tiempo promedio de respuesta en 2016 fue de
10 dias habiles, cuatro dias menos que en 2015 (14 dias).

Resultados de las reclamaciones concluidas

79.0% 77.5% 75.0% VEXT
Favorable Favorable Favorable Favorable

al cliente al cliente al cliente al cliente

2011 2012 2013 2014

Fuente: CONDUSEF, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2016.

78.0%
Favorable
al cliente

2015

*Dichas cifras podran variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

77.6%
Favorable
al cliente

2016

Favorable al cliente .

Desfavorable al cliente .
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Monto reclamado y monto abonado al cliente*

De las reclamaciones presentadas en 2016, los clientes reclamaron un importe de 21,185 millones de pesos,
mientras que en 2015 el monto fue de 15,230 millones de pesos. En los casos en que la resolucion resulté
favorable al cliente, se procedié al abono por un importe de 9,252 millones de pesos en 2016 y de 8,068 en
2015, es decir el 45.7%y el 53.9% del monto reclamado de los asuntos concluidos respectivamente.

Monto abonado al cliente del total reclamado

51.1% 52.1%

0
2305 6,107mdp 6,344mdp

5,840 mdp

(abonado)
(abonado)

(abonado)

5,879 mdp
(No abonado)

6,005 mdp

5,103 mdp
(No abonado)

(No abonado)

2011 2012 2013

. Procedentes

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

45.7%
9,252 mdp
(abonado)
52.4% 53.9%
7,075 mdp 8,068 mdp
(abonado) (abonado)
11,933 mdp

6,968 mdp (No abonado)

(No abonado)

7,162 mdp
(No abonado)

2014 2015 2016

. Improcedentes

*Dichas cifras podran variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

Reclamaciones Monetarias por Banco

En 2016, 34 Bancos registraron reclamaciones
monetarias, de los cuales el G7 concentr6 el 87.1%
(BBVA Bancomer 25.6%, Banamex 25.1%, Santander
15.4%, Banorte-IXE 8.9%, Inbursa 4.9%, HSBC 4.5%
y Scotiabank 2.8%). Banco Azteca se metio entre los
Bancos del G7 en cuanto al numero de quejas, al
registrar 547,688 reclamaciones, es decir, mas que
las reportadas por Inbursa, HSBC y Scotiabank.

En cuanto a la resoluciéon al Usuario, 16 de los 34
Bancos obtuvieron un porcentaje de respuesta
favorable superior al del sector (77.6%).

Con respecto al monto reclamado por el Usuario,
el G7 concentré el 95.3% del total del importe
reclamado (BBVA Bancomer, Banamex, Santander,
Banorte-IXE, HSBC, Scotiabank e Inbursa), sin
embargo, su porcentaje de abono en conjunto fue
de 44.8%, casi un punto por debajo del porcentaje
de abono del sector (45.7%).

De los 27 Bancos restantes, solo 3 bonificaron el
100.0% (Banco Forjadores, Banco Interacciones y
ABC Capital), otros 22 lo hicieron por encima del
porcentaje de abono del sector (dentro de los cuales
destacan Banco Autofin México, Cibanco, Bansi) y
sélo 2 lo hicieron por debajo (Banco Ahorro Famsa
e Investa Bank).
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Reclamaciones monetarias por Banco

Monto

Monto Abonado*| Resoluciéon | Tiempo de

Banco

Reclamaciones

Reclamado

($)

Abonado
(S)

Favorable
(%)

respuesta
(dias)

BBVA Bancomer, S.A. 1,849,962 | 6,658,268,837| 2,294,217,216 34.9 73.5 4
Banco Nacional de México, S.A. 1,813,537 | 6,233,536,595| 2,528,000,016 42.8 81.7 11
Banco Santander (México), S.A. 1,117,398 | 2,312,638,682| 1,113,915,328 53.6 75.5 19
Banco Mercantil del Norte, S.A. 645,311 1,914,305,157| 1,390,675,085 745 85.3 6
Banco Azteca, S.A. 547,688 253.926,081 126,958,493 51.0 74.6 11
Banco Inbursa, S.A. 355,412 743,465,582 450,806,571 65.0 80.5 6
HSBC México, S.A. 326,384 1,141,123,728| 569,582,657 51.3 79.7 6
Scotiabank Inverlat, S.A. 199,122 | 1,181,433,120| 310,800,688 28.2 60.7 16
BanCoppel, S.A. 112,788 | 133,386,803 94,990,316 76.0 774 17
American Express Bank (México), S.A. 106,942 | 225,521,493 144,726,311 80.2 90.1 26
Banco Invex, S.A. 47,801 63,319,695| 35493747 62.9 78.2 19
Banco Afirme, S.A. 34,865 64,858,140 37,879,085 66.2 70.3 6
Banco del Bajio, S.A. 31,052 82,561,501 48,785,980 65.6 84.8 16
Banco Regional de Monterrey, S.A. 21,600 46,181,413 31,135,625 69.7 69.3 13
Banco Ahorro Famsa, S.A. 13,315 47,645,209 14,937,542 335 31.6 11
Banco Multiva, S.A. 6,648 35,383,643 27,220,795 78.2 755 8
Cibanco, S.A. 2,920 14,792,590, 11,174,767 88.4 89.1 1
Banca Mifel, S.A. 1,308 6,978,266 4,271,203 716 825 12
Consubanco, S.A. 1,235 703,802 319,238 48.7 441 8
Intercam Banco, S.A. 615 1,686,239 1,084,025 66.2 56.0 21
Banco Autofin México, S.A. 468 938,685 743,703 89.0 83.6 29
Banco Compartamos, S.A. 348 807,311 602,367 834 79.9 4
Banco Forjadores, S.A. 333 1,875,420 1,875,420 100.0 100.0 1
Banco Monex, S.A. 266 4,025,245 3,137,399 78.8 76.6 6
Bansi, S.A. 259 233,340 202,793 896 81.5 22
Bankaool, S.A. 216 708,516 503,078 74.1 56.2 13
Banco Actinver, S.A. 142 409.660 228.736 57.5 49.6 24
Fundacién Dondé Banco, S.A. 53 53,556 39,714 75.6 729 6
Volkswagen Bank, S.A. 51 12,144,785 5,933,080 58.9 57.1 37
Banco Ve Por Més, S.A. 35 1,672,087 1,197,960 /1.7 88.2

Banco Interacciones, S.A. 6 200,495 200,495 100.0 100.0 5
ABC Capital, S.A. 5 1,114 1,114 100.0 100.0 7
Banco Pagatodo, S.A. 5 1,101 929 84.4 60.0 9
Investa Bank, S.A. 1 69,463 0 0.0 0.0 25

* De los asuntos concluidos al cierre del afio 2016.
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Reclamaciones imputables a un posible fraude

Durante el 2016 se reportaron 5,297,509
reclamaciones que pueden identificarse como un
posible fraude, lo que representa el 73.2% del total
de las reclamaciones monetarias que recibieron las
Instituciones financieras. Lo anterior representé un
incremento de 35.0% con respecto a lo reportado en
2015, es decir, 1,374,596 reclamaciones mas.

El resto de reclamaciones 1,940,582 (26.8%) se
identificaron como operativas, ya que derivan
de inconformidades en materia de comisiones,
intereses, fallas del Banco o del cliente.

201

Las reclamaciones imputables a un posible fraude
son aquellas en las que los defraudadores utilizan
los medios de pago para hacer operaciones activas
o pasivas a nombre del titular de producto o servicio
financiero. Estas reclamaciones proceden de las
siguientes causas:

+ Robo o extravié del plastico

« Clonacion de la banda magnética

- Compras remotas (ventas por teléfono e internet)
- Transferencias electrénicas no reconocidas

- Robo de identidad o falsificacién de datos
personales

- Practicas engafosas para obtener datos en cajeros
automaticos

En estos casos, principalmente la persona que
reclama es el titular de la cuenta de depdsito, crédito
o medios de pago, y lo que objeta son operaciones
que no reconoce haber realizado.

Reclamaciones imputables a un posible fraude

2,847,846 2,811,545 2,949,049
67.3% 66.3% 68.0%

1,382,526 1,427,318 1,385,157

2011 2012 2013

. Reclamaciones operativas

. Reclamaciones imputables a un posible fraude

Fuentes: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

5,297,509
73.2%
3,922,913

71.7%
2,890,693

66.1%

1,479,877 1,547,899 1,940,582

2014 2015 2016
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En 2016, Tarjeta de «crédito tuvo 3,154,092
reclamaciones derivadas de un posible fraude, lo
que significé 59.5% de la participacién total, y un
incremento de 22.4% con respecto a 2015; por su
parte, Tarjeta de débito aumentd 62.7% con relacién
alano anterior, registrando 1,979,850 reclamaciones,
es decir, el 37.4% de participacion. El 3.1% restante
de estas reclamaciones corresponden a Cuentas
de depdsitos a la vista, Cuentas de némina, Crédito
personal, Crédito de némina, Crédito al consumo,
valores e Instrumentos de inversidn, Crédito
hipotecario, Crédito automotriz y Tarjeta prepagada,
con 163,567 reclamaciones.

Respecto a los montos reclamados y recuperados,
durante 2016 el primero de ellos ascendié a 12,553
millones de pesos, 2,458 millones mas (24.3%) que lo
reportado en 2015, de los cuales se abonaron 6,218
millones de pesos, 509 millones mas (8.9%) que
en 2015. Lo anterior significd un abono de 57.1% y
52.1% para 2015y 2016, respectivamente.

Durante 2016, de <cada 100 reclamaciones
fraudulentas, 81 se resolvieron a favor del Usuario.
El tiempo de respuesta al Usuario fue de 11 dias
habiles promedio.

Para prevenir que se presenten reclamaciones
imputables a un posible fraude, la CONDUSEF emite
algunas recomendaciones:

-Nodaraconoceranadie el NUmerode ldentificacion
Personal (NIP).

« No perder de vista la tarjeta al momento de pagar
algun servicio o realizar la compra de algun bien.

- Al realizar un pago, no perder de vista la TPV, para
evitar un doble cargo o que el plastico sea clonado.

- Utilizar la tarjeta en sitios comerciales debidamente
establecidos.

- Al realizar compras por internet, verificar que sean
en sitios seguros y serios.

Reclamaciones imputables a un posible fraude por producto

Tarjeta de
débito

Tarjeta de
crédito

*Incluye: Cuentas de depésitos a la vista, Cuentas de némina, Crédito personal, Tarjeta prepagada, Crédito de némina, Valores e instrumentos de

inversion, Crédito al consumo, Crédito automotriz y Crédito hipotecario.

Fuentes: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.
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Posible Robo
deldentidad

El robo de identidad o usurpacién de identidad es cuando una persona
obtiene, transfiere, utiliza o se apropia de manera indebida de los datos
personales de otra, usualmente para cometer un fraude o delito.

La identidad se constituye por datos personales: nombre, teléfono,
domicilio, fotografias, huellas dactilares, nimeros de licencia y de
seguridad social, incluyendo informacion financiera o médica, asi como
cualquier otro dato que permita identificar a una persona.

Durante 2016, en Condusef se registraron 7,996 reclamaciones imputables
a un posible robo de identidad, mientras que en las propias Instituciones
Bancarias se registraron 78,788 reclamaciones.

Pagina
Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo 204
de Identidad
Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible 207

Robo de Identidad
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Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un fraude, 12 correspondieron a un posible Robo de
Identidad.

2015 2016
(Enero-Diciembre) | (Enero-Diciembre)
Reclamaciones TOTALES

Reclamaciones imputables a
Posible Fraude*

Reclamaciones imputables a
Posible Robo de Identidad**

iINDICE

(*) Para posible Fraude se consideran: 21 causas de reclamacion.
(**) Para posible Robo de Identidad: se toman en cuenta 7 causas de
reclamacion.

De 29 bancos, 3 concentraron el 57% del total de reclamaciones, Banamex, Bancomer y Banorte; y 11 de ellos
presentaron incrementos en sus reclamaciones.

Enero-Diciembre

Var.
(2016 Vs. 2015)

Reclamaciones TOTALES
Banamex
BBVA Bancomer

Banorte
Banco Inbursa

Banco Santander
HSBC (México)
Banco Azteca

Banco Invex

Banco Ahorro Famsa
BanCoppel
Consubanco
American Express
Banca Afirme
Volkswagen Bank
Banco Compartamos
Banregio

Otros Bancos

Scotiabank _



Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad
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Por Producto Financiero

7,996 Reclamaciones

Crédito personal

16.3%

Crédito de némina

Tarjeta de 0
crédito 58.1% ;‘

Crédito al auto

Tarjeta de débito

Cuenta de ahorro

Crédito simple
2.0%

Cuenta de cheques
1.4%

Otros producto
1.0%

Por Causa de Reclamacion

7,996 Reclamaciones

El Usuario, cliente y/o
socio no reconoce haber
celebrado contrato con

la Institucion

Crédito otorgado sin ser
solicitado ni autorizado
por el Usuario, cliente 16.1%

y/o socio
Crédito no
reconocido en el
historial crediticio
Emision de 25.0%

tarjeta de crédito Inconformidad con el

sin solicitud cobro de productos o
4.6% 4.7% servicios no contratados
) por el Usuario, cliente y/o

socio

Disposicion de efectivo Apertura de cuenta no
en ventanilla y/o sucursal solicitada ni autorizada
no reconocida por el por el Usuario, cliente
Usuario, cliente y/o socio y/o socio



Por Subdelegacion
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Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad

Durante 2016, 8 Subdelegaciones registraron incrementos en sus reclamaciones por Robo de Identidad.

Enero-Diciembre

SUBDELEGACION \\Ilar.
2016 Vs. 201
2015 2016 (2016 Vs. 2015)

Reclamaciones TOTALES

Metropolitana Central
Vicepresidencia Juridica
Jalisco

Nuevo Ledén

Metropolitana Norte

Guanajuato

Baja California
Chiapas
Guerrero

Metropolitana Centro Histérico

Puebla
Sinaloa

Veracruz

Coahuila
Estado de México

Yucatan

Metropolitana Oriente
Chihuahua
Querétaro
Michoacéan

Aguascalientes

San Luis Potosi

Hidalgo

Oaxaca

Quintana Roo

Morelos
Durango

Colima
Tabasco

Ciudad Juarez

NEVET

Baja California Sur

Sonora

Zacatecas
Campeche

Tamaulipas

Tlaxcala

Metropolitana Sur

Centro de Atencién Telefonica

La resolucion a favor de los Usuarios, de las reclamaciones de un posible robo de identidad, se ubicé en 60.6% durante 2016
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de Identidad

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible fraude, 1 correspondieron a un posible Robo de
Identidad.

2015 2016
(Enero-Diciembre) | (Enero-Diciembre)

Reclamaciones TOTALES

Reclamaciones imputables a
POSIBLE FRAUDE*
Reclamaciones imputables a
POSIBLE ROBO DE IDENTIDAD **

INDICE

(*) Para posible Fraude: 7 causas de reclamacion.
(**) Para posible Robo de Identidad: 3 causas de reclamacion.

De 22 bancos, 3 concentraron el 73% del total de reclamaciones imputables a un posible robo de identidad,
Banamex, Santander y Banco Azteca.

BANCO Var.
TN T S

Banco Nacional de México
Banco Santander

Banco Azteca

BBVA Bancomer

HSBC México

American Express

Banco Mercantil del Norte
Banco Inbursa
Scotiabank Inverlat
BanCoppel

Banco Ahorro Famsa
Banco Regional de Monterrey
Consubanco

Banca Afirme
Volkswagen Bank

Banco Compartamos
Banco del Bajio

Banco Multiva

Banco Invex

Bankaool

Cibanco

Intercam Banco

Otros Bancos
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de Identidad

( Por Producto Financiero )

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 60 son de Tarjetas de crédito,
16 de Cuentas de depésito y 16 de Tarjeta de débito. Otrost
1,642

78,788 Reclamaciones 2.1% Créditt; Tf; rsrémina

1.8%
Crédito personal

/_ 1,623

2.1%
Cuenta de némina
2,024

Tarjeta de crédito
47,215

Tarjeta de débito
12,396

Cuentas de depésito a la vista
12,443

*Valores e instrumentos de inversién, Crédito al consumo, Crédito automotriz, Crédito hipotecario, Tarjeta prepagada

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 53 son de la causa de
Producto no reconocido (Productos que el cliente no solicité al Banco), 40 por la causa Retiro no reconocido
y 7 por suplantacion de identidad.

78,788 Reclamaciones

Suplantacion de
identidad 5,298

Retiro no reconocido
31,480

Producto no
reconocido
42,010

Resolucion de los asuntos imputables a un Posible Robo de Identidad 2016

% de Resolcion favorable
al Usuario*

Reclamaciones Monto Reclamado | Monto Abonado* % de abono*

78,788 990,777,440 478,532,142 50.5 62.6

* De los asuntos concluidos al cierre del ano 2016



Burd de

Entidades
Financieras

La Reforma Financiera de 2014 contemplé como unos de sus pilares,
fomentar la competencia en el sector financiero con el objetivo de
impulsar la transparencia e incrementar el acceso a productos y servicios
financieros, asi como promover el sano actuar de las Instituciones
Financieras.

En este sentido, la Condusef con fundamento en el articulo 8 Bis de la
Ley de Proteccion y Defensa a los Usuarios de Servicios Financieros creé
el Buré de Entidades Financieras. Esta herramienta muestra informacion
acerca del comportamiento de las Instituciones Financieras y la prestacion
de productosy servicios con el fin de que el publico tenga elementos para
la toma de decisiones al momento de contratar un producto o servicio
financiero.

A través del Burd, es posible consultar el nimero de reclamaciones,
sanciones, practicas no sanasy clausulas abusivas que la Condusefy otras
Comisiones reguladoras han detectado en el ejercicio de sus facultades
de supervision. De esta manera, se espera que las Instituciones eliminen
aquéllas conductas que generan posibles perjuicios a sus clientes de
servicios y productos financieros.

Buro

De Entidades Financieras

Pagina
Banca Muiltiple 212
SOFOM E.N.R. 214
Aseguradoras 219
SOCAP’s, SOFIPO’s, Uniones de Crédito, entre otros 220

Otros sectores 228

209
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Buro de Entidades Financieras

El Bur6 de Entidades Financieras (BEF), es una
herramienta que muestra informacién de
Instituciones Financieras reguladas por la Condusef,
la cual permite al Usuario conocer su desempefioy
comportamiento. Asimismo, el BEF contiene datos
sobre los productos y servicios financieros que
ofrecen.

El Usuario de productosy servicios financieros puede
consultar el numero de reclamaciones, el porcentaje
de resolucion favorable al Usuario, las multas que se
les han impuesto y por qué causas, si sus contratos
contienen cldusulas abusivas.

También puede conocer el indice de Desempefio de
AtencionaUsuarios (IDATU), el cual mide quétanbien
atienden las entidades financieras una reclamacion
ante Condusef por parte del Usuario. Este indice se
presenta a nivel global como instituciones y por
producto.

Con estos datos, los Usuarios pueden llevar a cabo
ejercicios comparativos y elegir la instituciéon que
mejor se adapte a sus intereses. Para los sectores
que ofertan productos también se muestra la
calificacion de acuerdo a sus reclamaciones,
sanciones, supervision de Condusef, practicas no
sanas y clausulas abusivas.

El Buré de Entidades Financieras promueve la
transparencia al difundir informacién a los Usuarios
sobre el desempeno de éstas y los productos que
ofrecen fomentado la competencia; impulsando de
esta manera, el sano desarrollo del sector financiero
y con ello contribuyendo al crecimiento del pais.

La CONDUSEF actualiza la informacién contenida
en el Bur6 a los sesenta dias habiles siguientes al
vencimiento de cada trimestre - de acuerdo a las
disposiciones que regulan al Buré de Entidades
Financieras-, con la finalidad de proporcionar a
los Usuarios y al publico en general, informaciéon
relevante que facilite el manejo adecuado
responsable de los productos y servicios financieros
al conocer a detalle sus caracteristicas.

ElBuré de Entidades Financieras,comprometiéndose
con sus objetivos principales, ha evolucionado, con
el propésito de garantizar y facilitar el acceso a la
informacion:

l. Se insertaron tres botones de acceso en la pagina
principal, con la finalidad de facilitar la busqueda y
navegacion por la pagina web.

ll. En el sector Bancario, se incluyé informacion de
Reclamaciones, Porcentaje de Resolucion Favorable,
Monto Reclamado y Abonado respecto de:

a) Posible Fraude

b) Robo de Identidad

¢) Banca Remota

d) Comercio electronico, y

e) Movimientos y Operaciones de la Banca.

[ll. Derivado del proceso de Renovacion de las
Sofomes ENR incluye una nueva clasificacion de
estas instituciones; para conocimiento del publico:

a. Con Informacion Relevante

b. Con Informaciéon de Cumplimiento
c. En Proceso de Cancelacion

d. Dejaron de ser Sofom ENR

IV. Para el caso de Bancos y Aseguradoras se
insertaron gréaficos del comportamiento del IDATU
por Sector para asi facilitar su analisis.

* Datos de identificacién;

* Caracteristicas de los productos y servicios
financieros que ofrecen;

* Informacién basica de las Instituciones
Financieras,

* Actividades que se aparten de las sanas practicas;

* Numero y monto de sanciones impuestas;

* Consultas, reclamaciones y controversias;

* Recomendaciones generales del sector;

* Clausulas abusivas en los Contratos de Adhesion;

* Opiniones de la Junta de Gobierno;

* Ofertas publicas del Sistema Arbitral;

* Cumplimiento a los registros que administre
CONDUSEF;

* Resultados de la facultad de supervisién de la
CONDUSEF;

* Indice de desempefio de Atencién a Usuarios por
instituciones y por producto.

* Programas de Educacion Financiera;

* Informacién relevante de autoridades
competentes para informar al Usuario.

La CONDUSEF, junto con el Bur6 de Entidades
Financieras, reiteran su  compromiso con la
proteccion y defensa de Usuarios de servicios
financieros al fomentar 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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Buré de Entidades Financieras

( Enero - Diciembre 2016 )

A diciembre de 2016, el Buré de Entidades cuenta con informacién de 2,982 entidades, clasificadas en 25
sectores financieros. En términos generales podemos sefalar que el total de reclamaciones en 2016 fue
7,481,169, lo que representa un incremento de 31.41% con relacion al mismo periodo del 2015.

Sectores Financieros

Redl X A Sanciones Variacion | Variacion
eclamaciones ar(loa/ot;lon IDATU mmm Monto
| 2015 | 2016 | 2015 | 2016 | 2015 | 2016 |

Bancos 5,615,826 | 7,379,294 8.08 7.98 1,943 53,843,779 1,545 | 51,776,743
Aseguradoras 32,264 37,367 741 7.31 363 9,694,130 154 3,987,930
Banca de Desarrollo 8,566 30,695 258 4,95 4.85 1 5,000 2 59,820
Afores 17,264 13,900 -19 7.50 7.35 71 1,985,241 90 2,516,508 27 27
Sofom E.N.R. 8,678 9,103 5 6.01 5.69 2,299 64,931,747 3,137 | 77,214,544 36 19
Sofom E.R. 5,661 6,525 15 7.54 7.15 172 5,540,613 104 2,169,740 -40 -61
Sofipos 1,050 1,049 0 5.49 7.91 38 881,920 168 | 10,567,284 342 1,098
Socaps 678 536 -21 4.59 4.79 46 1,407,883 240 | 18,990,387 422 1,249
Uniones de Crédito 40 19 -53 4.77 4.88 22 416,217 44 714,776 100 72

Otros 2,974 2,681 -10 1,775,228 2,621,090

ol sessonn | zasies | s ||| sois |tsossurss| sev vosissza| 12 | a1 |

Fuete: Bur6 de Entidades Financieras enero-diciembre 2016, CONDUSEF.

El Bur6 cuenta con la evaluaciéon de 54 productos
financieros de los sectores: Bancos, SOFOM E.N.R.,
Aseguradoras, SOCAPS, SOFIPOS y Uniones de
Crédito.

Se muestran en total 773 calificaciones, de las cuales
666 son aprobatorias (86%) y 107 son reprobatorias
(14%).

El total de las reclamaciones mostradas en el BEF
asciende a 7,481,1609.

El total de las sanciones asciende a 5,617 por un
monto de $170,618,822.

Del total de las instituciones solo 187 cuentan con
programa de educacion financiera.

Se detectaron:

« 218 clausulas abusivas en proceso de eliminacién
en 7 sectores: Sofom E.N.R. (97), Socaps (80), Uniones
de Crédito (14), Sofipos (11), Bancos (11), Sofom E.R.
(3) y Aseguradoras (2).

De enero a diciembre de 2016 se han recibido
571,087 visitas al Portal del Buré de Entidades
Financieras.

El Buré cuenta con un Catdlogo Nacional de
Productos y Servicios Financieros con informacién
de 2,285 entidades financieras a diciembre de 2016,
en este se puede consultar y comparar los 11,185
productos y servicios financieros.
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( Informacién Relevante por Sector

)

Banca Multiple

* El total de bancos que conforman al sector corresponde a 49 Instituciones.

* De estos, 43 cuentan con al menos una reclamacion (88%).

* El total de reclamaciones ascendié a 7,379,294; de las cuales 141,203 fueron recibidas en la CONDUSEF y 7,238,091 en la Institucién Financiera.

* La resolucion favorable al Usuario fue 77% y el tiempo de respuesta de 10 dias habiles.

* El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 7.98.

* 26 bancos registraron al menos una sancion (53%) del total.

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 1,545, con un monto de 51.8 millones de pesos.

* 42 bancos cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 5 fallaron en la actualizacién de un registro obligatorio (SIPRES, REDECO, RECA, REUNE
y/o IFIT).

* Sélo 5 instituciones de Banca Multiple cuentan con Programa de Educacién Financiera (10%).

* 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, Pagaré con rendimiento liquidable al vencimiento y Depésito a la vista.

* 31 bancos fueron calificados en al menos un producto (63%); por lo que se muestran 86 calificaciones diferentes, 70 aprobatorias (81%) y 16
reprobatorias (19%).

* Se detectaron 11 clausulas abusivas.

* 307 observaciones de CONDUSEF.

Bancos: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016).
Calificacion (0-10)

ABC Capital 7.7

American Express Bank 6.56

Banca Afirme 8.24 7.73
Banca Mifel 8.84 7.39
Banco Actinver 8.19
Banco Ahorrro Famsa 9.58 4.25 9.06
Banco Autofin México 9.52 8.7

Banco Azteca 8.63 6.87
Banco Bancrea 8.84
Banco Base 8.77
Banco Compartamos 8.75
Banco del Bajio 7.08 9.97 9.02
Banco Inbursa 49 6.57 6.5

Banco Interacciones 8.24
Banco Invex 6.27 8.85
Banorte 5.64 8.85 7.37 8.35 8.02 6.87 4.46
Banco Multiva 9.71 7.8

Banamex 3.6 3.38 4.48 7.65 4.06 3.66 6.46
BanRegio 7.08 9.36 8.85
Banco Santander 5.16 5.57 9.48 7.22 547 9.67 7.01
Banco Ve Por Mas 9.93 8.31
BanCoppel 8.73 7.7 9.41
Bansi 9.41
BBVA Bancomer 3.62 6.5 8.07 417 7.11 8.36 7.96 4.4
Cibanco 9.46 8.02
Consubanco 8.45 9.83

Fundacién Dondé Banco 8.63
HSBC México 6.23 8.62 6.96 7.5 9.49 8.57 9.45 6.31
Intercam Banco 8.67
Scotiabank Inverlat 6.8 7.25 5.11 9.29 9.12

Volkswagen Bank 9.17

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Banca Multiple: Posible Fraude, Posible Robo de Identidad, Banca Remota, Comercio
Electronico, Movimientos Operativos de la Banca (MOB)

* Las reclamaciones en la Institucion Financiera clasificadas por concepto ascendieron a 7,238,091, de las cuales fueron 5,297,509 por Posible
Fraude, 78,788 por Posible Robo de Identidad, 2,379,502 por Banca Remota, 1,650,777 por Comercio Electrénicoy 1,940,582 por Movimientos
Operativos de la Banca.

* Del total del monto reclamado en la Institucién Financiera (21 mil millones), 12.5 mil millones corresponde a Posible Fraude, 990 millones
a Posible Robo de Identidad, 6.2 mil millones corresponde a Banca Remota, 1.9 mil millones a Comercio Electrénico, y 8.6 mil millones a
Movimientos Operativos de Banca.

* Del monto reclamado total se abond 9.2 mil millones; 6.2 mil millones por Posible Fraude, 478 millones por Posible Robo de Identidad, 2.5
mil millones por Banca Remota, 1.5 mil millones por Comercio Electrénico y 3 mil millones por Movimientos y Operaciones de la Banca.

* La resolucion favorable al Usuario de la Institucion Financiera fue 77.6%:

- 81% de las reclamaciones por Posible Fraude se resolvieron a favor del Usuario.
- 62.6% de las reclamaciones por Posible Robo de Identidad se resolvieron a favor del Usuario.
- 87.8% de las reclamaciones por Banca Remota se resolvieron a favor del Usuario.
-91.2% de las reclamaciones de Comercio Electrénico se resolvieron a favor del Usuario.
- 68.7% de las reclamaciones por Movimientos y Operaciones de Banca.
* El 96% de las reclamaciones las concentraron el G7, Banco Azteca y BanCoppel.

Bancos: Clasificacion de Reclamaciones
(Enero-Diciembre 2016)

Instituciones | Recamaciones | Posibles | 00l | Banca | comercio |\GUUTCTY | Merte, | jlonte
Identidad delaBanca total ($) Total ($)
BBVA Bancomer 1,849,962 1,315,366 5,076 414,385 195,127 534,596 6,658,268,837 | 2,294,217,216
Banamex 1,813,537 1,223,489 35,737 382,119 333,083 590,048 6,233,536,595 | 2,528,000,016
Banco Santander 1,117,398 842,613 11,721 589,867 344,598 274,785 2,312,638,682 | 1,113,915,328
Banorte 645,311 511,300 2,410 361,394 352,589 134,011 1,914,305,157 | 1,390,675,085
Banco Azteca 547,688 519,560 10,022 258,474 256,842 28,128 253,926,081 126,958,493
Banco Inbursa 355,412 251,631 1,761 39,056 33,694 103,781 743,465,582 450,806,571
HSBC México 326,384 227,307 5431 166,643 15,361 99,077 1,141,123,728 569,582,657
Scotiabank Inverlat 199,122 127,487 1,364 38,483 15,449 71,635 1,181,433,120 310,800,688
BanCoppel 112,788 92,612 816 30,152 29,876 20,176 133,386,803 94,990,316

O1ld 8,09 g 09 8,788 9,50 650 940,58 84,8 O 64 4

Nota: Se muestra informacion de los bancos que concentran el 96% de las reclamaciones totales en el sector.
Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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SOFOM E.N.R.

*El total de SOFOM E.N.R. que conforman al sector corresponde a 1,657, y se agrupan en:
- SOFOM E.N.R. con Informacién Relevante (747),
- SOFOM E.N.R. con Informacién de Cumplimiento (776)
- SOFOM E.N.R. en proceso de cancelacion (134).
*De las 747 SOFOM E.N.R. con informacidn relevante, 311 cuentan con al menos una reclamacion (42%).
*El total de reclamaciones ascendié a 9,103, con un porcentaje de respuesta favorable del 51.6% y un tiempo de respuesta de 29 dias hébiles.
*El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios Promedio del Sector es de 5.69.

*456 SOFOM E.N.R. registraron al menos una sancién (61%) del total.

*Las sanciones impuestas sumaron un total de 3,137, con un monto de 77.2 millones de pesos.

*591 SOFOM E.N.R. con informacién relevante cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 156 fallaron en la actualizacién de un Registro
obligatorio (SIPRES, RECA, RECO, REUNE, IFIT, y REDECO).

*Sélo 1 Institucion de las 676 SOFOM E.N.R. con informacion relevante cuenta con programa de Educacién Financiera.

*Los productos evaluados en el sector corresponden a: Tarjeta de Crédito, Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Hipotecario, Crédito
Automotriz, Crédito Simple (PyMES), Arrendamiento Financiero, Factoraje Financiero, Crédito de Habilitacion o Avio y Crédito Refaccionario.
*213 SOFOM E.N.R. con informacidn relevante, fueron calificadas en al menos un producto (29%); por lo que se muestran 232 calificaciones

diferentes, 40 reprobatorias (17%) y 192 aprobatorias (83%).
*Se detectaron 97 cldusulas abusivas, siendo el sector con mayor nimero de clausulas abusivas en procesos de eliminaciéon.
*2 979 observaciones de CONDUSEF.

SOFOM E.N.R: Evaluacion de CONDUSEF por Produto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

Accender Liquidez 8.85
Administradora Solidaria Mexicana 8.21

Afix Servicios Financieros 8.88
Agora Recursos 8.8

Agrofinanciera Oasis 7.63
Agrofinanciera 8.27

Alianza Financiera Social 4.02
Alsol Contigo 8.13
Alternativa 19 del Sur 7.85 8.08
Altus Credit 5.33
Apoyo Cotidiano 8.78
Arfinsa 8.45
Argefin 8.07
Arrendadora y Soluciones de Negocios 8.8
Arrendamiento para Empresas 9.61 943

ASF Servicios Financieros 9.1

Ategra Arrendamientos Integrales 8.8
Attendo 5.18
Ayuda Oportuna 8.23
Balor Dispersora 9.35

Bicentenario Efectivo 4.45
BMW Financial Services de México 5.88
C Capital Global 8.18 8.04 9.8
Cabott Capital 9.63
Capital Haus México 8.12

Capital Rural de la Laguna 7.99
Carifo y Asoc Servicios Integrales 7.98

Casa San Expedito 9.2
Cintercap 9.13

Circulo Inteligente 573
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& Crédito d
Tarjeta de | Crédito | crédito Crédito Crédito re. .I ° .,e Crédito Arrendamiento Crédito Factoraje
_ de . . . Habilitacion n . . : . . N
Crédito | Némina | Personal | Hipotecario | Simple o Avio Automotriz Financiero Refaccionario | Financiero

Comercio Clave de Crecimiento Mundial 8.7

Confia Negocios Empresariales del Sureste 8.75

Consejo de Apoyo Econémico para la

Persona Fisica y Moral 2

Continuar Contigo 8.93

Corporacion Pacto 8.13

Crediavance 4.23
Crediaxes 7.8
Credicam 5.92
Credicrece 7.07
Credijal 412
Credipass 8.27
Credipresto 3.28
Crédito Unico 9

Crédito y Capital 10

Daimler Financial Services 5.68
De Lage Landen 7.75
Desarrolladora e Impulsora de Negocios 4.5

Desarrollo y Progreso Familiar 8.13

Despacho Cassanra de la Costa 8.16
Digital Elite 8
Dimex Capital 5.52
Dinerito Audaz 6.65
DXN Express 9.07
Efim 9.83
El Angel de las Pymes 7.87
Emprendedores 30 7.77
Emprendesarial 77

Empresarios por el Derecho a la

Actividad Econémica 8.47

Especialistas en Mascredito 8.43

Esquemas Soluciones Capital 8.07
Exitus Capital 9.03
Exitus Credit 4.75
Expansion Econémica 7.88
Factor Optimo 8.43
Fasec Capital 8.23
FGS Bridge 8.5
Fidegarante 8.15
Fimubac 8.94
Fin Cuatro 6.54
Finagil 9.35
Finagrosol 7.92

Financiamiento Progresemos 3.98

Financiera Agropecuaria de Coahuila 7.75

Financiera Autopcion 5.87

Financiera Bepensa 8.09
Financiera Cuallix 2.95 8.48
Financiera El Limén 7.85

Financiera Finca 8.72

Financiera Fortaleza 8.37

Financiera Insurgentes 8.58

Financiera Peflo 8.18
Financiera Trinitas 8.78
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Crédito de
Habilitacién
o Avio

Crédito Arrendamiento Crédito Factoraje
Automotriz Financiero | Refraccionario | Financiero

Financiera Zafy 7.83
Finastrategy MX 3.67
Findar 8.3
Findeca 3.98 8.91
Finetxe 7.83
Finreg 8.34
Finvay 6.97
Fisofo 4.55
Fisol-Financial Solutions 5.78

Fomento de Negocios Hermes 8.3
Fomento Econémico del Noroeste 7.75

Fomepade 4.88

Fortaleza Econémica 8.12

G 308 Estrategia y Soluciones 8.2
GB Plus 4.58
Génesis 8.83
Gestion de Activos 7.78
GF OM 7.68
Global Lending Corporation GLC 8.95
Grupo Accredito 8.35
Grupo BLI 3.5
Grupo KF 5.64
Grupo Operador Mexicano 6.6 8.2

Grupo Prosperemos 7.95

Grupo Veracruzano Desarrollo de Capital 8.25

H Financieros 9.08
Help Money 8.68
Hérdez Capital 8.7
IDC Impulsando Emprendedores 9.3

Imdeneg 9.35
Impulsora y Fomento Alica 5.75
Innodi Sureste 9.18
Innodi 8.8
Inspira Comunidad 8.07
Integra Arrenda 8.43

Inteligente de México 9.38

Ismus Crece México 8.25
Itaca Capital 8

J&C Xtrafin 9.3 9.25
Jinx 8.53
JM Recursos y Capital 7.86
Join Business Capital 8.78
Karum Card Services 4.25
Karum Financial Services 8.5

KRP Financial Business 10
KRTC 9.21 9.95 8.14
La Feria Grupo de Apoyo 8.7
LC Liquidez Corporativa 8.18 8.18
LI Financiera 4.63 7.94
Magil 8.46
Mak 3 Celular 8.23
M4s Alternativa México 8.4
Mastercash 8.11
Mesa de Estrategias 8.28
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_— Crédito d
Tarjeta de | Crédito | crédito Crédito Crédito re. .I ° .,e Crédito Arrendamiento Crédito Factoraje
_ de . . ., Habilitacion n . . " . . N
Crédito | Némina | Personal | Hipotecario | Simple o Avio Automotriz Financiero | Refraccionario | Financiero

Mex Capital 7.94
Mex-Factor 9.23
Mircro Credit 7.9
Mipymex 9.58
Mizrafin 9.63
Multi-Apoyos de Capital 5.93
Negocios y Proyectos 9.03 8.35
Net Financial 8.25
Noémina Apoyo 3.93
Omnia Capital 7.95
Omnifinanciera 8.15 832
Operaciones y Servicios de Guerrero 8.23
Pacada 9.18 9.85
Panhec 7.91
Paratodo 9.6
Patrimonio y Beneficio Familiar 8.05
Plataforma Alianzza Facil 7.72

Podemos Progresar 7.93

Prestaciones Finmart 6.18

Prestaciones Plus 8.38

Préstamos Garantizados Aklien 7.83
Presto Fast 7.91
Presyser de México 7.88
Pretmex 4.15 3.86
Pro Exito 8.23
Profesionales de Banderilla 8.87
Promotora Noble 8.93
Promotora NSCW Cardenal 8.3
PRS Conequity de México 8.13
Publiseg 6.53
Quality Financial Services 8.63

Quincena Express 4.45
R.Pardo y Asociados 7.98
Refécil Servicios Integrales 3.65
Regio Cash 9
Regiofinanciera 4.2

Resoluciones Integrales Olfer 9.28

Respaldo Econémico 7.72

Responsabilidad y Crecimiento Empresarial 839
Resuelve-Matic 6.13
Romyfin 823
Serfimex Capital 8.36
Servicios a la Microempresa ANDAR 8.3

Servicios Financieros ANEC 8.78

Servicios Financieros Proyecta 8.44

Servicios Pacto 8.15

Siempre Efectivo 6.91
Sip Capital 8.57
Sociedad Financiera Alpura 8.23

Sofimas Consultores de Noreste 8.43
Sofinmex 8.38
Sofir Regiomontana 8.15
Soluciéon PMOS 9.18
Soluciones Creativas Fin 7.5




218

Buro de Entidades Fi cieras

Crédito de

Tarjetade | Crédito | crédito | Crédito | Crédito N Crédito  |Arrendamiento|  Crédito Factoraje
Crédito Né‘r’neina Personal |Hipotecario | Simple Hal:'i::,;'on Automotriz Financiero | Refraccionario | Financiero
Soluciones Especializadas Confianza 8.48
Soluciones Financieras Agropecuarias
de Tlaxcala 783
Soluciones Financieras CCK 2.38
Soluciones Financieras para Crecer 8.13
Soluciones Multiples Empresariales 8.73
Soluciones y Oportunidades 8.26
Solufex 8.03
Su Servicio Financiero 7.88
Sufirma 7.77
Supply Credit de México 5.84
Telefénica Factoring México 9.2
Unicredit 7.83
Unifin Credit 8.53
Unimex Financiera 6.03
Universal de Servicios Patrimoniales 3.65
Valmex Soluciones Financieras 9.73 9.68
Valor Productivo 7.89
Veracruzana de Oportunidades 9
Vextor Activo 9.57 6.09
VFC Financial Capital 9.4
VFS México 8.95
Wac de México 4.5 24
Zurita Consultores Financieros 8.73

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Aseguradoras

* El total de Aseguradoras que conforman al sector corresponde a 81.

* De estas, 70 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (86%) del total.

* El total de reclamaciones ascendié a 37,367, con un porcentaje de respuesta favorable del 37.8% y un tiempo de respuesta de 30 dias habiles.

* El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 7.31.

* 41 Aseguradoras registraron al menos una sancion (51%).

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 154, con un monto de 4 millones de pesos.

* 58 Aseguradoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 23 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SPIRES, REUNE y/o
IFIT).

* Sélo 7 instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera (9%).

* Los productos evaluados en el sector corresponden a: Seguro de Desempleo, Seguro Basico Estandarizado de Vida, Seguro Educativo, Seguro
Ordinario de Vida con beneficio adicional de gasto funerario, Seguro de Ahorro para el Retiro, Seguro de Casa Habitacién, Seguro de Automévil
Residentes, Seguro Basico Estandarizado de Automévil, Seguro de Gastos Médicos Mayores.

* 48 Aseguradoras fueron calificadas en al menos un producto (59%); por lo que se muestran 155 calificaciones diferentes, 29 reprobatorias
(19%) y 126 aprobatorias (81%)

* 1,926 observaciones de CONDUSEF.

Aseguradoras: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

ST Seguro B.a'sico caure e TG eguro de Se(g;::::sde SFguro Seguro Seguro B.a'sico
ne Desempleo Estanda.nzado Tucative ~ara el Retiro Automé Médicos Ordln.arlo de de.Cas.a' Estandarizado

deVida Residente e Vida Habitacion Auto
A.N.A Compafiia de Seguros 4.98
ABA Seguros 5.89 9.32
Ace Seguros 6.09 5.96 3.88
AlG Seguros México 4.47 5.98 6
Allianz México 7.6 8 8.63 8.44
Aseguradora Interacciones 3.78 6.6 4.08 9.93
Aseguradora Patrimonial Danos 8.9
Aseguradora Patrimonial Vida 6.95
AXA Seguros 7.21 7.64 9.6 7.15 8.63 7.16 9.64 9.14
Bupa México Compaiiia de Seguros 7.74
Cardif México Seguros de Vida 8.76 6.74
CHUBB de México 6.08 7.7
Deco Seguros 6.28
El Aguila Compania de Seguros 441 8.02
General de Seguros 8.2 8.32 9.43 8.89 9.69
Genworth Seguros Vida 3.53
Grupo Mexicano de Seguros 9.03
Grupo Nacional Provincial 5.56 6 9.48 4.03 8.96 5.83 9.25 8.64
HDI Seguros 8.67
HIR Compaiiia de Seguros 8.61 7.68
HSBC Seguros 733 7.66 8.98 6
Insignia Life 7.24 8.16 9.58
La Latinoamericana 7.85 7.41 10 8.88
Mapfre Tepeyac 7.73 9.5 9.73 4.98 6.63 8.92 6.75
Metlife Mas 3.26
Metlife México 7.19 5.55 6.42 7.5 8.04 6.2
Old Mutual Life 3.65 8.1
Patrimonial Inbursa 7.35
Primero Seguros 9.9 7.8 8.35
Prudencial Seguros México 3.95 5.02
QBE de México Compania de Seguros 9.38
Quialitas Compaiiia de Seguros 7.73 9.51
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Seguro Seguro'd.e - ; e e Seguro B'ésico
Educativo Aut'omowl P 3 e e Casa Estandarizado
Residentes vore a abita Auto
Royal & Sunalliance Seguros 8.43 7.37 9.85 8.29
Seguros Afirme 8.86 9.14 8.38
Seguros Argos 4.97
Seguros Atlas 8.78 9.86 9.55 9.64 8.5 9.13
Seguros Banamex 8.54 6.2 8.25 8.28 8.12
Seguros Banorte 4.98 6.19 6.8 8.18 7.91 7.28 8.8 8.98
Seguros BBVA Bancomer 2.75 6.74 3.78 5.95 6.09
Seguros El Potosi 7.5 8.39 8.27 6.01 6.2
Seguros Inbursa 8.73 5.79 7.62 7.8 8.16 9.05 7.15 9.46 9.37
Seguros Monterrey New York Life 7.18 7.35 9.18 7.66
Seguros Multiva 5.26 8.86 6.54 8.62
Solution México Seguros de Crédito 9.98
Tokio Marine Compariia de Seguros 8.25 9.3 9.6 9.05
Zurich 8.72 9.11
Zurich Santander Seguros México 4.73 4.85 5.9
Zurich Vida 8.07 7.28

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS)

* El total de SOCAPS que conforman el sector corresponde a 147.

* De estas, 65 Cooperativas cuentan con al menos una reclamacién (44%).

* El total de reclamaciones ascendié a 536, con un porcentaje de respuesta favorable del 41.4% y un tiempo de respuesta de 33 dias habiles.

* El [ndice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 4.79.

* 76 Cooperativas registraron al menos una sancion (52%) del total.

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 240, con un monto de 18.9 millones de pesos.

* 129 Cooperativas cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 18 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,
REUNE, IFIT y REDECO).

* Sélo 3 Instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera (2%).

* Los productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz, Crédito Simple (PyMES),
Crédito en Cuenta Corriente, Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Némina, Cuenta de Ahorro, Pagaré con Rendimiento Liquidable
al Vencimiento, Dep6sito a la Vista y Tarjeta de Débito.

* 87 Cooperativas fueron calificados en al menos un producto (60%); por lo que se muestran 172 calificaciones diferentes, 8 reprobatorias (5%)
y 164 aprobatorias (95%).

* Se detectaron 80 cldusulas abusivas.

* 1,848 observaciones de CONDUSEF
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SOCAPS: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)

Calificacion (0-10)
Crédito Crédito Crédito Crédito |Microcrédito
Personal | Automotriz Simple i iqui Négﬁna p;(‘:ig;:-]iz:s
Caja Popular Cristobal Colon
Caja Popular José Ma. Velasco 8.58
Caja de Ahorro de los Telefonistas 8.73 8.57
Caja Solidaria Tecuala 9.43
Fesolidaridad 9.3 10
Caja de Ahorro Tepeyac 9.28 8.69
Caja Solidaria Sierra de San Juan 9.13
Caja Santa Maria 9.25 9.07
Seficroc 9.2 8.72
Caja Tepic 9.15
Caja Solidaria San Miguel Huimilpan 9.15
Caja Popular Sahuayo 9.43
Caja Popular Ledn Franco de Rioverde 9.1 9.33
Caja Popular Apaseo el Alto 9.01 8.68 9.08 9.08 8.05 8.65
Caja Popular Comonfort 8.67
Caja Popular Purépero 8.83 8.66
Caja Depac Poblana 9 8.83 9.64
Caja Solidaria Chiquiliztli 9.9
Caja Popular San José de Tlajomulco 9.9 8.74
Caja Santa Maria de Guadalupe 9.8 8.18
Caja Popular Pio XII 9.78
Caja Popular José Ma. Mercado 8.88 9.65
Caja Buenos Aires 8.6
Caja Popular Cerano 8.87 8.5 6.81 8.8 8.15
Caja Popular Los Reyes 8.85 8.48 8.83 8.48
Caja Popular Rio Presidio 6.95
Caja Popular Fray Juan Calero 8.68 6.67
Caja Solidaria Epitacio Huerta 9.63
Caja Popular Tomatlan 9.6
Caja Solidaria Elota 9.55
Caja Solidaria Valle de Guadalupe 9.53
Caja Popular San José de Casimiro 9.5
g::?S;itZZISR?Q Juan Bautista de 945 931
Caja Popular Manzanillo 8.43 9.43
Caja Solidaria San Gabriel 833
Caja Popular San José Iturbide 8.28
Caja Solidaria Campesina Santa
Maria Amealco HE
Caja Popular Juventino Rosas 8.15
Caja Solidaria Ejidos de Xalisco 8.1
Caja Popular Las Huastecas 8.98 8.23 8.1 8.65
Cooperativa Acreimex 8.32 8.83 4.7 9.7
Caja Santa Rosa 8.03
Caja Popular de Ahorros Yanga 7.98
Co,operativa _de Ahorroy _ 791
Préstamo Caja Popular Atemajac
Caja Inmaculada 8.21 7.73 8.65 7.86 8.18
Caja Solidaria Regional Serrana 9.05
e 891
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Instituciones PCrédito Crédito gre;‘d;:: Cuenta de | Depésito R:?\%?:i:?\?o erfrcé:ei:;a Crf"dito 'r;i?é:i:i;:
ersonal | Automotriz (PyMES) Ahorro yauidadleal| Corriente [N6mina| solidarios
Caja Solidaria La Huerta 8.2 8.8
Caja Zongolica 8.08 8.05
Caja de Ahorros UNIFAM 8.37 8.63
Caja Popular Santiago Apostol 8.3 8.1
Caja Popular Yuriria 83
Cooperativa Lachao 8.01 8.22
Caja Popular 15 de mayo 8.03 8.78
Caja Morelia Valladolid 8 8.5 7.92 7.46
CoopDesarrollo 7.93 8.35 9.25 8.45
Caja Solidaria Huejuquilla 8.53
Caja La Sagrada Familiar 9.95 8.53
Caja Popular Agustin de Iturbide 7.83 9.19
Caja Popular La Merced 7.73
Caja Mitras 9.9 7.65
Caja San Nicolas 9.88 8.85 9.8
Caja Hipédromo 7.86 9.18
Cosechando Juntos lo Sembrado 8.53
Jesus Maria Montano 8.68
Sistemas de Proyectos Organizados
en Comunidad 8.68
Caja Solidaria Guachinango 6 8.5 8.65
Caja Popular Oblatos 7.72 8.83 45 833
Caja Cihualpilli de Tonala 7.66 7.03 8.44
Caja SMG 8.75 8.47 8.85 8.68
Caja Popular Dolores Hidalgo 8.73
Caja Popular Cortazar 7.61 8.73 8.7
Caja Cerro de la Silla 8 9.88 8.65
Caja Popular San Rafael 7.3 7.85
Caja Popular San Pablo 7.14 8.47
Caja San Isidro 8.63 8.78
Caja Popular La Providencia 4.79 8.75 8.58 8.75
Caja Real del Potosi 43 8.3
Caja Popular Mexicana 4.65 5.63 8.64 9.33 8.98 8.5
Red Eco de la Montafa 6.43 8.53
Caja Sqlidgria Campesinos Unidos 6
de Culiacén
Progreso de Vicente Guerrero 5.43
Caja Popular Lagunillas 4.85
Tosepantomin 7.8
Manxico 8.25
Caja Solidaria San Sebastian del Oeste 8.18
Caja Popular Tata Vasco 8.45

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS)

«El total de SOFIPOS que conforman el sector corresponde a 43.

«De estas, 30 Sociedades Financieras Populares cuentan al menos una reclamacién (70%).

«El total de reclamaciones ascendié a 1,049, con un porcentaje de respuestas favorables de 47.3% y un tiempo de respuesta de 24 dias habiles.
«El Indice de Desempefios de Atencién a Usuarios del Sector fue de 7.91.

24 SOFIPOS registraron al menos una sancién (56%) del total.

eLas sanciones impuestas sumaron un total de 168 con un monto de 10.6 millones de pesos.

*31 Financieras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 12 fallaron en la actualizaciéon de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,
REUNE, IFIT y/o REDECO).

«Ninguna Institucion reporté contar con alguin programa de Educacion Financiera.

eLos productos evaluados en el sector corresponde a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz, Crédito Simple (PyMES),
Crédito en Cuenta Corriente, Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Némina, Cuenta de Ahorro, Pagaré con Rendimiento Liquidable
al Vencimiento, Dep6sito a la Vista y Tarjeta de Débito.

30 Financieras fueron calificados en al menos un producto (70%); por lo que se muestran 73 calificaciones diferentes, 12 reprobatorias (16%)
y 61 aprobatorias (84%).

«Se detectaron 11 cldusulas abusivas.

¢ 1,444 observaciones de CONDUSEF.

SOFIPOS: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

Instituciones ] en Cuanta | Fendimiento | Wierecréato | Crédite Credito | Cuenta |Depdsito| 5T simple |
Corriente | v, . olidario 0 3 omo 6 3 3 Ahorro | (F Débito
Administradora de Caja Bienestar| 5.05 8.85 8.23 8.9 9.25
Akala 8.33 8.43
BATOAMIGO 7.7
Caja de la Sierra Gorda 443 8.55 8.18
Caja Progressa 7.5 8.73 9.35 8.18
Capital Activo 8.47 8.2
o A ereial
Financiera Auxi 7.98
Financiera del Sector Social 9.28
Financiera Mexicana para el 7.68 7.78 7.58
Desarrollo Rural
Financiera Planfia 8.74 4.25 8.2
Financiera Sofitab 8.43
Financiera Simate 4.95 5.69
Financiera Tamazula 8.65 8.78 8.28 8.1
(lecr)\r;c:.lmnil::grisoesrvmos Financieros 7.09 8.1 8.1 91
Ictineo Plataforma 7.8
La Perseverancia del Valle de Tehuacén 7.55 8.33 7.85
Libertad Servicios Financieros 4.71 5.78 8.75 8.95
Mascaja 8.88 8.95
Multiplica México 9.8
Opciones Empresariales del Noreste 8.05 833
Operadora de Recursos Reforma 8.11 8.05 8.28
Proyecto Coincidir 8 4.6 6.18 425
Servicios Financieros Alternativos 8.3
Sociedad de Ahorroy Crédito de Paz 9.6
Sociedades de Altemativas Econdmicas 4.23
Solucién Asea 7.68 8.25 8.58 7.83 8.75
Te Creemos 6.22 8.66
UNAGRA 7.41 8.8 8.4
Unete Financiera de Allende 8.13

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Uniones de Crédito

* El total de Uniones de Crédito que conforman el sector corresponde a 93.

* De estas, 11 cuentan con al menos una reclamacién (12%).

* El total de reclamaciones ascendié a 19, con un porcentaje de respuesta favorable del 33.3% y un tiempo de respuesta de 14 dias habiles.

* El indice de Atencion a Usuarios del Sector, fue de 4.88.

* 28 Uniones registraron al menos una sancion (30%).

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 44, con un monto de 714,776 pesos.

* 74 instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 19 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,

* REUNE, IFIT y/o REDECO).

* Ninguna Institucién reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.

* Los productos evaluados en el sector corresponde a: Crédito simple (PyMES), Crédito Simple con Garantia Hipotecaria, Crédito de Habilitacion
o Avio y Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento.

* 44 Uniones fueron calificados en al menos un producto (47%); por lo que se muestran 55 calificaciones diferentes, 2 reprobatorias (3%) y 53

* aprobatorias (97%).

* Se detectaron 14 cldusulas abusivas.

* Se identificaron 362 observaciones de CONDUSEF en los productos.

Uniones de Crédito: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

Crece Union de Crédito 8.06
Credinor Unién de Crédito 8.57
CrediRed Uno Unién de Crédito 8.64
Crédit Unién Empresarial 8.5 8.2 8.46
Ficein Union de Crédito 9.75
UCB Impulsa Unién de Crédito 8.64 8.53
Unién de Crédito Agricola 9.68
Union de Crédito Agricola del Mayo 9.18
Union de Crédito Agricola Ganadero del Estado de Yucatan 8.85
Unioén de Crédito de Agricultores de Cuauhtémoc 8.1
Unién de Crédito Agropecuario e Industrial del Valle del Yaqui 9.27
Unioén de Crédito Allende 7.5 8.13
Union de Crédito Alpura 8.1

Unidn de Crédito Concreces 7.7

Unién de Crédito Credipyme 8.8

Unidn de Crédito de Gasolineros 8.36

Unién de Crédito de Gdmez Palacio 833
Union de Crédito de Hidalgo 835
Union de Crédito de la Industria de la Construccion de Aguascalientes 7.89
Union de Crédito de la Industria Litografica 8.42
Unidn de Crédito de la Mixteca 9.08
Union de Crédito de la Providencia Mexicana 8.25 8.81 9.64
Unién de Crédito de Tabasco 8.41
Union de Crédito Define 7.83 8.49

Unién de Crédito del Comercio e Industria y Servicios 202
Turisticos de Occidente .

Union de Crédito del Soconusco 8.5
Unién de Crédito Delicias 8.11
Unién de Crédito El Aguila 9.33 9.11 8.19
Unién de Crédito Empresarial de Veracruz 9.1
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édito ple o Ha - édito ple co Pagaré con Rendimiento
potecaria |Liquidable al Vencimiento

Unioén de Crédito Esphera 7.8
Unién de Crédito Estatal de Productores de Café de Oaxaca 9.01
Unién de Crédito General 9.2
Unién de Crédito Industrial y Agropecuario de la Laguna 7.5
Unién de Crédito Integral 4.36 8.77
Unidn de Crédito Interestatal Chiapas 9.41
Unién de Crédito Mexicano de Servicios Profesionales 8.66
Unioén de Crédito Mixta de Coahuila 8.7
Unién de Crédito Mixta del Carmen 9.33
Union de Crédito Mixta del Estado de Veracruz 8.35
Unién de Crédito Monarca 6.76
Union de Crédito para la Contaduria Publica 4.73 8.91
Union de Crédito Progreso 83

Union de Crédito Promotora para el Desarrollo Econdémico 8.82
del Estado de México '

Union de Crédito San Marcos 9.38

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.

C Sectores sin evaluacion de productos )

SOFOM E.R.

« El total de SOFOM E.R. que conforman el sector corresponde a 50.

» De estas, 40 SOFOM E.R. cuentan con al menos una reclamacion (80%).

« El total de reclamaciones ascendio a 6,525, con un porcentaje de respuesta favorable del 51.9% y un tiempo de respuesta promedio de25 dias
hébiles.

« El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 7.15.

» 11 SOFOM E.R. registraron al menos una sancion (22%) del total.

« Las sanciones impuestas sumaron un total de 104, con un monto de 2.2 millones de pesos.

» 34 SOFOM E.R. cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 11 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE,
IFIT y/o RECO).

« 2 Instituciones cuentan con un programa de Educacién Financiera.

« Se detectaron 3 clausulas abusivas.

Banca de Desarrollo

«El total de Instituciones de banca de desarrollo que conforman el sector corresponde a 6.

*Las 6 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (100%).

«El total de reclamaciones ascendio a 30,695; de las cuales 471 fueron recibidas en la CONDUSEF y 30,224 en la Institucién Financiera.

eLa resolucidn favorable al Usuario fue 79.6% y el tiempo de respuesta de 16 dias habiles.

+El indice de Atencién a Usuarios Promedio del Sector es de 4.85.

» Solamente una Institucién fue sancionada en el sector (17%),

* Se registraron dos sanciones, por un monto de 59,820 pesos.

« 5 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacidon de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE y/o
IFIT).

«Sélo 3 Instituciones cuentan con un programa de Educacién Financiera.
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Burds de Crédito (Sociedades de Informacion Crediticia)

* El total de Burds que conforman el sector corresponde a 3.

* Todas las Instituciones cuentan con al menos un reclamacién (100%).

* El total de reclamaciones presentadas en CONDUSEF ascendi a 1,473.

* El total de reclamaciones gestionadas por los Burés de Crédito sumé 288,060.

¢ Dos Instituciones fueron sancionadas (67%).

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 24, con un monto de 672,184 pesos.

¢ Las 3 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones (SIPRES, REUNE, e IFIT).
* Ninguna Institucién reporté contar con alguin programa de Educacién Financiera.

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo

* El total de Instituciones que conforman el sector corresponde a 2.

* Ambas cuentan con al menos una reclamacién (100%).

* El total de reclamaciones ascendié a 438, con un porcentaje de resolucidn favorable del 42.2% y un tiempo de respuesta de 20 dias habiles.
* El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios Promedio del Sector es de 3.37.

* Solamente una Institucién fue sancionada en el sector.

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 1 sancién, con un monto de 31,165 pesos.

* Ambas Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

* Ninguna Institucién reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.

Administradores de Fondos para el Retiro (AFORES)

» El total de Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES) que conforman al sector corresponde a 11.

e Las 11 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (100%).

» El total de reclamaciones ascendié a 13,900, de las cuales 11,759 fueron recibidas en la CONDUSEF y 2,141 en la Afore.

» La resolucion favorable al Usuario fue 68.6% y el tiempo de respuesta de 21 dias habiles.

+ El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector Corresponde a 7.35.

* 5 AFORES registraron al menos una sancion, es decir el 45% del total.

» Las sanciones impuestas sumaron un total de 90 sanciones, con un monto de 2,516,508 pesos.

» 10 AFORES cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
« 5 Instituciones reportaron un programa de Educacion Financiera.

Aseguradoras Especializadas en Salud

* El total de Aseguradoras Especializadas en Salud que conforman al sector son 8.

* De estas, 5 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (63%).

* El total de reclamaciones ascendié a 197; con un porcentaje de respuesta favorable del 21.1% y un tiempo de respuesta de 29 dias hébiles.
* El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector Corresponde a 6.51.

* Ninguna Institucion registré alguna sancion.

* 8 Aseguradoras Especializadas en Salud cumplieron con el 100% de sus obligaciones (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

* Sélo 1 Institucién reportd contar con programa de Educacién Financiera.
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Aseguradoras de Pensiones

* El total de Aseguradoras de Pensiones que conforman al sector corresponde a 9.

* Las 9 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacién (100%).

* El total de reclamaciones ascendié a 220, con un porcentaje de respuesta favorable del 30% y un tiempo de respuesta de 32 dias habiles.

* El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector, Corresponde a 5.65.

* 1 Institucidn registré al menos una sancién, el 11% del total del sector.

* Se impuso 1 sancién, con un monto de 14,020 pesos.

* 8 Aseguradoras de Pensiones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES,
REUNE y/o IFIT).

* Sélo 3 Instituciones reportaron contar con algun programa de Educacién Financiera.

Afianzadoras

« El total de Afianzadoras que conforman al sector son 15.

* De estas, 12 Afianzadoras cuentan con al menos una reclamacion (80%).

« El total de reclamaciones ascendié a 202; con un porcentaje de respuesta favorable del 19.5% y un tiempo de respuesta de 39 dias hébiles.
« El [ndice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector Corresponde a 4.66.

« 1 Institucidn registrar6 al menos una sancién (7%).

* Se impuso una sancién, con un monto de 14,020 pesos.

* 14 Afianzadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fall6 en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
* Ninguna Institucién reporté contar con algun programa de Educacién Financiera.

Casas de Bolsa

* El total de Casas de Bolsas que conforman al sector corresponde a 36.

¢ De estas, 15 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (42%).

* El total de reclamaciones ascendié a 122, con un porcentaje de respuesta favorable del 10.8% y un tiempo de respuesta de 36 dias hébiles.

* El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 6.06.

* 6 Casas de Bolsa registraron al menos una sancion (17%) del total.

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 26 sanciones con un monto de 669,619 pesos.

* 28 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 8 fallaron en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
* 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 41.

* De estas, 7 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (17%).

* El total de reclamaciones ascendié a 19; con un porcentaje de respuesta favorable del 25% y un tiempo de respuesta de 34 dias habiles.

« El [ndice de Desempefio de Atencion a Usuarios del Sector fue de 4.96.

* 1 Institucidn registré al menos una sancién (2.5%).

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 5 sanciones con un monto de 108,788 pesos.

* 25 Sociedades Operadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 15 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES,
REUNE y/o IFIT).

* S6lo 4 Instituciones reportaron un programa de Educacidn Financiera (10%).
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Casas de Cambio

« El total de Casas de Cambio que conforman al sector corresponde a 9.

* De estas, 1 Institucion cuenta con 1 reclamacion (11%).

« Sélo 4 Casas de Cambio registraron 5 sanciones, con un monto de 55,518 pesos.
« 6 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 3 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
» Ninguna Institucion reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.

( Otros Sectores

En el caso de los sectores que no cuentan

con informacién relevante a Reclamaciones y
Sanciones, el Burd da a conocer datos relativos a la
oferta de productos financieros, cumplimiento a los
registros de CONDUSEF y Educacion Financiera. Los
sectores que conforman esta seccidén son:

Sociedades de Ahorro y Préstamo

« El total de Instituciones que conforman al sector
corresponde a 2.

« Ambas Instituciones no dieron cumplimiento a los
registros.

» Ninguna Institucién perteneciente a este sector
reportd programas de Educacién Financiera.

Sociedades Financieras Comunitarias (SOFINCO)

« El total de Instituciones que conforman al sector
correspondea 1.

« La Instituciéon dio cumplimiento a 4 de los 5
registros obligatorios (SIPRES, RECA, RECO, REUNE
y/o IFIT).

« La Institucién no reportd programas de Educacion
Financiera.

Operadores del Mercado de Derivados

« El total de Instituciones que conforman al sector
corresponde a 5.

+ Sélo 1 Institucion dio cumplimento al 100% de los
registros, el resto fallé en la actualizacion de algun
registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

+» Ninguna Institucion reporté programas de
Educacién Financiera.

Fondos y Sociedades de Inversion

- El total de Fondos y Sociedades de Inversién que
conforman al sector, corresponde a 583.

+ 489 Instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 80 fallaron en la actualizaciéon de un
Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

+ 14 Instituciones no dieron cumplimiento a
ninguno de los registros obligatorios.

+ 147 cuentan con programas de Educacién
Financiera.

Almacenes Generales de Depésito

« El total de Almacenes Generales de Depésito que
conforman al sector, corresponde a 19.

+ 11 Instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 8 fallaron en la actualizacién de un
Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

« Ninguna institucion reporté programas de
Educacion Financiera.

Sociedades Distribuidoras de Acciones de
Sociedades de Inversion

« El total de entidades que conforman el sector es 9.
« 4 instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 5 fallaron en la actualizacién de un
Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

« Ninguna institucion reporté programa de
Educacion Financiera.

Sociedades Controladoras

« El total de Sociedades Controladoras que
conforman al sector, corresponde a 25.

« 8 cumplieron con el 100% de sus obligaciones,
17 fallaron en la actualizacion de un Registro
obligatorio (SIPRES y/o IFIT).

+ SO6lo 2 Instituciones reportaron programa de
Educacion Financiera.

Sociedades de Inversion Especializadas de
Fondos para el Retiro (SIEFORES)

« El total de SIEFORES que conforman al sector,
corresponde a 75.

« 7 Instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 68 fallaron en la actualizacién de un
Registro obligatorio (SIPRES y/o IFIT).

« Ninguna Institucion report6 programas de
Educacion 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 Comisién Nacional, a través de los procesos de:
Evaluacion y Vigilancia, en donde se analizan y ordenan cambios a los
contratos, publicidad y estados de cuenta que utilizan las Instituciones
Financieras; y Verificacion e Inspecciéon, en donde se verifican procesos
y temas especificos.
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1.- Resultados de Evaluacion y Vigilancia

« Se concluyé el siguiente ejercicio iniciado en 2015:

Calificacién Calificacién Calificacién Promedio
Producto Instituciones Promedio Formatos Promedio Final
(30%) Expedientes (100%)
(70%)
Seguro de Ahorro « 12 Aseguradoras" <21 +5.6 <77
para el Retiro

Microcrédito para 2 1.9
Personas Morales | * 2 Bancos 1.9 * ol

. . « 6 SOCAPS «1.4 4.1 53
Tarjeta de Débito | 4 SOFIPOS 0.9 3.6 a7

No. Documentos

Evaluados

<140

<10

«29
17

M De las 12 Instituciones evaluadas solo se pudo supervisar de forma integral a 9, en virtud de que a Old Mutual Life y Allianz México, les fueron evaluados los
formatos utilizados en la comercializacion del producto y fueron omisos en remitir a esta Comision expedientes de casos reales; en tanto que Metlife México
no atendié en tiempo y forma ningun requerimiento de informacion por parte de esta autoridad, motivo por el cual se le ha asignado una calificacion de

cero.

@Unicamente se evaluaron los Formatos, toda vez que HSBC manifesté que no tuvo aperturas de créditos y Banco Ahorro Famsa no realizé los cambios

ordenados y no remiti6 expedientes.

Se inicié con el Programa Anual de Supervision 2016, en el cual se determiné realizar un cambio en la

metodologia aplicable a todos los sectores.

El procedimiento de la nueva metodologia implica enfatizar en los documentos que las Instituciones
Financieras celebran directamente con los Usuarios para obtener una calificacién final maxima de 10 puntos.

La supervision arroja los siguientes resultados:

Calificacion

Producto Instituciones PromediaFinal
Primera

Supervision

Calificacion

Promedio Final
No. Documentos A TS

Crédito Personal | + 6 Bancos" <4.1
+1SOFOM E.R."” .45
. P « 6 Bancos 5.7
Crédito de Nomina | | 45 sOFOM ER.? .09
«7 SOCAPS +1.8
Cuenta de Ahorro .7 SOFIPOS .21
i o + 12 Uniones de
Crédito Simple Crédito® «0.6
Crédito en Cuenta | +9 SOCAPS © 2.4
Corriente « 3 SOFIPOS <09
Seguro de Automévil | | ®
Residente 15 Aseguradoras .28
Seguro de Gastos 10
*+12A doras"? *5.6
Médicos Mayores seguradoras
Pagaré con Rendi- 7 SOCAPS <24
miento Liquidableal '+ 7 SOFIPOS"? +1.1 .
Vencimiento - 8 Bancos +6.30%

Evaluados Segunda
Supervision
.45 6 Bancos .8.3
.8 «1SOFOME.R. <10
.48 « 6 Bancos «9.0
.233 +33SOFOMER® <45
« 60 «7 SOCAPS 5.7
.63 - 7 SOFIPOS .38
«6 Uniones de

-3 Crédito ® 1.6
.63 -9 SOCAPS .4.9
.20 + 2 SOFIPOS” .10
.137 « 13 Aseguradoras® 6.1
<120 + 10 Aseguradoras""” .84
*49 -7 SOCAPS .49
*38 - 6 SOFIPOS 1.9

*92 .« 8 Bancos « En proceso

No. Documentos
Evaluados

«60
-10

«58
«181

<77
-59

-18

<45
<13

«110

- 120

<47
+36
« En proceso
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Calificacion Calificacion
rarr Promedio Final Promedio Final
Producto Instituciones N°'E?,gf::iigt°s IRt nes No.EDolcun:’entos
Primera Segunda MaLacos
Supervision Supervision
o « 7 Bancos o .57 .55 « 7 Bancos .89 .66
Crédito de Auto | - 10 SOCAPS(MJ .23 .80 + 10 SOCAPS « En proceso « En proceso
* 4 SOFIPOS «1.9 «28 * 4 SOFIPOS « En proceso « En proceso
Cuenta de Némina -7 Bancos *5.9 +50 7 Bancos « En proceso « En proceso
Crédito Hipotecario '+ 9 Bancos «5.0 <93 « 9 Bancos « En proceso « En proceso

(1)En el Programa Anual de Supervisién 2016 se programaron 9 Instituciones a supervisar, sin embargo, Banco Compartamos no tuvo clientes en el periodo
solicitado y Banco Inbursa sefialé que no ofrece el producto, por lo anterior, sélo fueron evaluadas 7 Instituciones.

(2)De las 40 Sofom E.N.R,, a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacién para ser evaluadas, 2 reportaron no haber tenido casos
reales en el periodo solicitado y 5 no dieron respuesta al requerimiento.

(3)De las 33 Sofom E.N.R., a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacién para ser evaluadas:

A. 2 entidades financieras no realizaron los cambios ordenados ni modificaron sus formatos de contratos de adhesion en RECA (Finastrategy MX y
Noémina Apoyo).

B. 4 entidades financieras permanecieron con la misma calificacion porque no enviaron la informacién requerida (Grupo KF, Grupo BLJ, Soluciones
Creativas Fin y Universal de Servicios Patrimoniales).

C. 1 entidad financiera dejo de serlo transformandose a S.A.PI. de C.V. (Plan IP).

(4)De las 12 Uniones de Crédito a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacion para ser evaluadas, 4 reportaron no haber tenido
casos reales en el periodo solicitado y 2 enviaron contratos con montos superiores a las 900,000 UDIS, mismos que no son competencia de CONDUSEF.

(5)De las 6 Uniones de Crédito, que fueron evaluadas en la Primera Supervision: 3 entidades financieras reportaron no haber tenido casos reales en el periodo
requerido por lo que no pudieron ser evaluadas (Unién de Crédito Allende, Unién de Crédito Concreces y Unidn de Crédito Industrial y Agropecuario de la
Laguna).

(6)Las Entidades Caja Jesus Maria Montaino y Caja Popular Purépero no celebraron operaciones en el periodo solicitado por lo que no fueron supervisadas.
(7)Multiplica México, dejoé de ofrecer el producto.

(8)De las 16 Instituciones de Seguros, a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacién para ser evaluadas, Seguros Azteca Danos,
S.A.de C.V,, no dio respuesta al requerimiento.

(9)De las 15 Instituciones de Seguros a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacion para ser evaluadas en el segundo semestre de
2016, AIG Seguros México, S.A. de C.V. y Mapfre Tepeyac, S.A. no dieron respuesta al requerimiento, por lo que la calificacion del primer semestre de estas
ultimas permanecerd igual en el Bur6 de Entidades Financieras.

(10)De las 13 Instituciones de Seguros a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacion para ser evaluadas, Zurich Vida, Comparia de
Seguros, S.A., no ofrece el producto en la modalidad individual.

(11)De las 12 Instituciones de Seguros a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacion para ser evaluadas, BUPA México Compania
de Seguros y Mapfre Tepeyac, S.A. no dieron respuesta al requerimiento, por lo que la calificacion del primer semestre de estas Ultimas permanecera igual
en el Buré de Entidades Financieras.

(12)La Entidad Financiera Te creemos no fue supervisada toda vez que no celebré operaciones en las fechas solicitadas.
(13)La Calificacién es preliminar.
(14)Las Entidades Financieras Unagra y Caja Popular Apaseo el Alto no celebraron operaciones en el periodo solicitado por lo que no fueron supervisadas.

« Asimismo, se realizé una evaluacién a 15 SOFOM, E.N.R., que ofertan el producto Crédito por Internet,
obteniendo los siguientes resultados:

Calificacion Calificacion Calificacion
Producto Instituciones Promedio Promedio Promedio No. Documentos
Formatos Expedientes Final Evaluados
(30%) (70%) (100%)
Crédito Simple por  « 15 SOFOM E.N.R.” +0.25 -1.84 «2.09 .180

Internet

(1)De las 15 Sofom ENR, que fueron evaluadas en Primera revision (Formatos = 30%), se evaluaron 12 en Segunda revision (Casos Reales = 70%), toda vez
que Bien Para Bien. S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R., no tiene registrados contratos de adhesién en el RECA; DXN Express, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., no se evalud
por estar contemplada en el ejercicio de supervision de Crédito de Némina 2016; y Krédito24 México, S.A. de C.V,, SOFOM E.N.R., no envié la informacion
requerida.
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2.- Resultados de Verificacion e Inspeccion

Verificacion

« De las SOFOMES, E.N.R. que fueron autorizadas por el Comité de Supervisién para llevar a cabo visitas
calendarizadas en el aio 2016, a continuacion se sefalan los resultados finales:

No.

01

02

03

04

05

06

07

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

Wac de México, S.A.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Exitus Nomina, S.A.P.l.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Dinerito Audaz, S.A.P.l., de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

El Angel de las Pymes, S.A. de
C.V., SOFOM, E.N.R.

Credipresto, S.A.P..de C.V.,,
SOFOM, E.N.R.

Soluciones Financieras Agrope-
cuarias de Tlaxcala, S.A. de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Financiera Fortaleza, S.A.de C.V.,

SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

27 abril 2016

29 abril 2016

04 abril 2016

20 abril 2016

04 abril 2016

12 abril 2016

09 mayo 2016

Estatus

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.

PROCESO CONCLUIDO

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 3.4

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 0

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.



No.

08

09

10

11

12

13

14

15

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

Arco Servicios Financieros, S.A.

de C.V,, SOFOM, E.N.R.

Ayuda Oportuna, S.A.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Impulsora y Fomento Alica,
S.A.Pl. de C.V,, SOFOM, E.N.R.

Grupo Kelq, S.A.P.I.de C.V,, SO-
FOM, E.N.R.

Finadix, S.A. de C.V., SOFOM,
E.N.R.

Fincrece, S.A. de C.V., SOFOM,
E.N.R.

Finalux, S.A. de C.V., SOFOM,
E.N.R.

Ideas Corporativo Estratégico,
S.A.de C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la

DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de

Informacion

12 mayo 2016

09 mayo 2016

12 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016
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Estatus

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 6.8

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 5.6

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacién
requerida.

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 5.6

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerido.

PROCESO CONCLUIDO

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terinaciones anticipadas en
el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS

1. Evaluacion SIC’s
Calificacién 7.1

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO
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No.

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Entidad Financiera

Requerida para Verificacion

Calendarizada

Dimex Capital, S.A. de C.V., SO-
FOM, E.N.R.

Fimubac, S.A.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

DXN Express, S.A.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

SFAOSS, S.A.de C.V.,,
SOFOM, E.N.R.

G 308 ESTRATEGIA Y SOLUCIO-
NES,
S.A.DEC.V,, SOFOM, E.N.R.

LAR HOME,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

R.PARDOY ASOCIADOS,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

ALIADOS FINANCIEROS DEL
GOLFO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINANCIERA CUALLIX,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

25 mayo 2016

09 mayo 2016

12 mayo 2016

09 mayo 2016

13 julio 2016

13 julio 2016

12 agosto 2016

12 agosto 2016

16 agosto 2016

Estatus

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 9.0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. No se pudo evaluar

las SIC’S por no tener
historiales crediticios en el
periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

No se puede evaluar porque
la entidad no se encontré en
su domicilio oficial.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 8.6

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

No se puede evaluar porque
la entidad no se encontré en
su domicilio oficial.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacién
requerida.



No.

25

26

27

28

29

30

31

32

33

Entidad Financiera

Requerida para Verificacion

Calendarizada

INNODI SURESTE, S.A.DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

SIPRESTO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

CIRCULO INTELIGENTE,
S.A.PI.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

GLOBAL LENDING
CORPORATION GLC,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

PLANIP,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINANCIERA INSURGENTES,
S.A.P.. DE C.V., SOFOM, E.N.R.

SERVICIOS A LA
MICROEMPRESA ANDAR,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

ASESORIA Y DESARROLLO EN
NEGOCIOS Y FINANZAS 1Z,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

SIMPRE EFECTIVO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la

DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de

Informacion

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

23 agosto 2016
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Estatus

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacion de
operaciones activas se envia
a sancioén por no entregar la
informacion requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacion de
operaciones activas se envia
a sancion por no entregar la
informacion requerida.

Transformada a no
financiera sin poder evaluar.
PROCESO CONCLUIDO

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 7.1

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 6.6

2. En terminacion de
operaciones activas se envia
a sancion por no entregar la
informacion requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 9.0

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

1. No se pudo evaluar las
sic’s por no tener historiales
crediticios en el periodo
requerido.

PROCESO CONCLUIDO.

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.
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No.

34

35

36

37

38

39

40

41

42

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

VECTOR DE CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, S.A.PI1. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

GUPO BLJ,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINASTRATEGY MX,
S.A.PI.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

COPARFIN EMPRESARIAL, S.A.
DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

GRUPO PRESTANOMINA, S.A. DE
C.V,, SOFOM, E.N.R.

TACTICAL LEASING MEXICO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

IMPULSORA MTP, S.AP.I. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

FINANCIERA ZAFY,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

CONSORCIO FINANCIERO SIGLO
21,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

23 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

05 septiembre 2016

03 septiembre 2016

05 septiembre 2016

Estatus

En ambas atribuciones
se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

1. Con respecto a las sic’s se
envia a sancion por sefalar
que no realiza este tipo de
consultas.
2.Conrespectoala
terminacion anticipada de
operaciones activas no se
pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

La entidad financiera ya no
se encuentra operando.
Proceso concluido.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 8.5

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacioén SIC’s
Calificacién 0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 8.1

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 8.1

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.



No.

43

44

45

46

a7

48

49

50

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

MULTI-APOYOS DE CAPITAL,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINANCIAMIENTO
PROGRESEMOS, S.A.DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

CAPITALEDUCA, S.A.DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

NOMINA APOYO, S.A.P.. DEC.V.,

SOFOM, E.N.R.

PUNTO ECONOMICO,
S.A.DE C.V., SOFOM, E.N.R.

INTRABIENESTAR, S.A.DEC.V.,,

SOFOM, E.N.R.

PROMOTORA NOBLE,

S.A.PI.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

PUBLISEG,

S.A.P.. DE C.V., SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la

DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de

Informacion

08 septiembre 2016

08 septiembre 2016

08 septiembre 2016

12 septiembre 2016

20 septiembre 2016

23 septiembre 2016

23 septiembre 2016

29 septiembre 2016
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Estatus

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacion SIC’s
CALIFICACION 8.0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 9.0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 9.5

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones

se manda a sancién por

no enviar el documento
requerido asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 4.8

2. En terminacion
anticipada de operaciones
activas se envia a sancién
por no entregar la
informacion requerida.



238

No.

51

52

53

54

55

56

57

58

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

PRESTACIONES FINMART,
S.A.PI.DEC.V,, SOFOM, E.N.R.

RESUELVE-MATIC,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

REALIZA SOLUCIONES
EFECTIVAS,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

SOLUCIONES CREATIVAS FIN, S.A.

DE C.V.,, SOFOM, E.N.R.

UNIVERSAL DE SERVICIOS
PATRIMONIALES, S.A.P.I. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

GRUPO KF,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

CONSORCIO CONTIGO
AYA DE MEXICO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

INNODI,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

04 octubre 2016

04 octubre 2016

04 octubre 2016

11 octubre 2016

18 octubre 2016

18 octubre 2016

25 octubre 2016

29 octubre 2016

Estatus

1. Respecto a las SIC’s, se
envia a sancién por no
realizar el procedimiento
conforme a la norma.

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas, no se
pudo evaluar por no tener en
el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacion SIC’s
CALIFICACION 0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones se
manda a sancién por no dar
respuesta al requerimiento
efectuado asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Con respecto a las SIC’s se
manda a sancién por enviar
un documento diferente al
requerido.
2.Conrespectoala
terminacion anticipada de
operaciones activas no se
pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones

se manda a sancién por

no enviar el documento
requerido, asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

1. Evaluacién de SIC’s
Calificacion 4.

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones

se manda a sancién por

no enviar el documento
requerido, asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

NOTA: De las 60 visitas de verificacion calendarizadas para el aio 2016, inicamente faltan los resultados de la evaluacién correspondiente a dos entidades:
SUPPLY CREDIT DE MEXICO y RED AMIGO DAL, de las cuéles la DEPSU esta en espera de que la Direccién General de Dictaminacion y Supervision le entrega
la documentacion requerida para poder llevar a cabo su proceso de evaluacién y reportar ambos resultados finales.
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- Se detallan las Sofomes E.N.R. que fueron autorizadas por el Comité de Supervision para llevar a cabo Visitas
de Verificacion Especial:

Entidad Financiera Fecha de Solicitud a la Fecha de Recepcion de
No. Requerida para Verificacion DGDS Informacion Estatus
Calendarizada

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10.0
Compaiiia Regeneradora del . 2.Conrespectoala
01 Empleo de Coparticipacién 02 febrero 2016 12 abril 2016 atribucién de terminacién
Empresarial Crece, S.A.de C.V.,, de operaciones activas se
SOFOM, E.N.R. envia a sancién por no

entregar el documento
requerido para evaluarse.

Esta entidad se encuentra
como ILOCALIZABLE por lo
que no fue posible llevar a
cabo la visita de verificacion
ni evaluar documentos.

02 Ficen, S.A.de C.V., 02 febrero 2016 04 abril 2016
SOFOM, E.N.R.

En ambas atribuciones se
. manda a sancién por no dar
03 Aspire, S.A.Pl.de C.V., 02 febrero 2016 18 octubre 2016 respuesta al requerimiento
SOFOM, E.N.R. efectuado asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

1. Evaluacién SIC's
Calificacion 0
04 Presta-Melo, S.A.PI.DE C.V.,, 07 abril 2016 16 agosto 2016 2. Con respecto a la

SOFOM, EN.R. atribucion de terminacién
de operaciones activas se
envia a sancién por no
entregar el documento
requerido para evaluarse.

Mediante Acta de la Cuarta
Sesion Ordinaria del Comité

03 mayo 2016 20 septiembre 2016 de Supervision de fecha 27
dejulio de 2016, a través
del Acuerdo 04/002/2016
se da de baja a esta entidad
financiera por tener estatus
de ILOCALIZABLE.

Credifacil, S.A. de C.V.

05 SOFOM, EIN.R.

« Se detallan las Sofomes E.N.R. que fueron autorizadas por el Comité de Supervision para llevar a cabo Visitas
de Verificacion Especial, adicionalmente y con independencia del Programa Anual de Supervision 2016,
la Direccion de Evaluacion de Productos de SOFOMES, E.N.R. y Uniones de Crédito procedio a evaluar los
formatos de los Contratos de Crédito por Internet que ofertan 15 SOFOMES, E.N.R., derivado de la penetracion
que ha tenido dicho producto en el mercado.

Entidad Financiera FechadeSolicitudala  Fechade Recepcion de
No. Requerida para Verificacion DGDS Informacion Estatus
Calendarizada

Formato Evaluado 30%

. Calif. 0.27
Credicohete, S.A.P.I. DEC.V.,
01 SOFOM, E.N.R 30 mayo 2016 27 julio 16 Casos Reales Evaluados 70%
T Calif. 4.34

CALIFICACION FINAL
4.61



240

No.

02

03

04

05

06

07

08

09

10

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

Kueski, S.A.P.I. DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Apoyo Econémico Familiar,
S.A.DEC.V,, SOFOM, E.N.R.

Cashahora, S.A.DEC.V.,,
SOFOM, E.N.R.

4Finance, S.A.DEC.V,,
SOFOM, E.N.R.

Krédito24 México, S.A. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

Conlana Capital, S.A.PI. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

Bien para Bien, S.A. DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Confiamigo, S.A.DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Advantech Servicios
Financieros, S.A. DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

Fecha de Recepcion de
Informacion

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

Estatus

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.24
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 1.19
CALIFICACION FINAL
1.43

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.33
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 3.22
CALIFICACION FINAL
3.55

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.27
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 4.34
CALIFICACION FINAL
4.61

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.27
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 1.05
CALIFICACION FINAL
1.32

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.96
No Envié Casos Reales Para
Evaluar
CALIFICACION FINAL
0.96

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.15
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 1.40
CALIFICACION FINAL
1.55

Sin evaluar formato por no
tener contratos en reca
Y con respecto a casos
reales la entidad sefald
no tener en el periodo

requerido

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.27
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 2.1
CALIFICACION FINAL
2.37

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.30
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 0.70
CALIFICACION FINAL
1.00
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Entidad Financiera Fecha de Solicitud a la Fecha de Recepcion de
No. Requerida para Verificacion DGDS Informacion Estatus
Calendarizada

Formato Evaluado 30%

. Calif. 0.09
1 Pres?:‘:;g’;’?&'??\];’\' DE 30 mayo 2016 27 julio 2016 Casos Reales_ Evaluados 70%
! ! Calif. 1.40
CALIFICACION FINAL
1.49

Formato Evaluado 30%

o Calif. 0.33
12 Moneyves?)l'\:ng,)\(,:cgﬁﬁ. DECV. 30 mayo 2016 27 julio 2016 Casos Reales. Evaluados 70%
! Calif. 0.35
CALIFICACION FINAL
0.68

Formato Evaluado 30%

Confianza Digital, S.A.PI. o Cla"f' °‘|36 dos 700
13 DE C.V., SOFOM, E.N.R. 30 mayo 2016 27 julio 2016 Casos Reace'ls'fE\;aol;a 0s 70%
alif. 1.
CALIFICACION FINAL
1.41
Sin evaluar porque la
DXN Express, S.A. DEC.V.,, L L entidad
14 SOFOM, E.N.R. 06 junio 2016 27 julio 2016 Ya no ofrece el

Producto.

Formato Evaluado 30%

. Calif. 0.09
15 Red Amlsgct))F%a,\I,,I SEANPRI DECV., 06 junio 2016 27 julio 2016 Casos Reales. Evaluados 70%
! Calif. 1.05
CALIFICACION FINAL
1.14

Inspeccion
« Sobre los Programas de Cumplimiento Forzoso, derivado de las irregularidades detectadas en la etapa de
Inspeccién en el ejercicio 2015, se tienen los siguientes resultados en el periodo que se reporta:

a) BANCOS Y SOFOM E.R.

1 Banco Santander 3 3 0
2 Santander Consumo** 10 10 0
3 BBVA Bancomer 25 24 1

4 Intercam Banco 5 1 4
5 Banco Mercantil del Norte 12 10 2
6 Banorte_Ixe Tarjetas 5 5 0
7 Scotiabank Inverlat 16 16 0
8 Crédito Familiar 9 8 1

9 Banco Nacional de México 4 4 0
10 | Tarjetas Banamex 3 3 0
11 CF Credit Services 7 2 5
12 Banco Bancrea 18 18 0
13 Banco Ahorro Famsa 17 17 0
14 Banco Azteca 18 18 0
15 Banco Inmobiliario 9 9 0

16 Banco Compartamos 8 8 0

17 | Banco Monex 48 15 33
18 | HSBC 9 9 0

*Se enviaron a la Direccién General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.
**SOFOM, E.R.
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Evaluaciony Vigilancia

b) ENTIDADES DE AHORRO Y CREDITO POPULAR

En sesion del Comité de Supervision celebrada el 27 de enero de 2016, por unanimidad, se aprobé el siguiente
acuerdo para el Sector de Entidades de Ahorro y Crédito Popular:

ACUERDO 01/001/2016. Los miembros del Comité de Supervision aprueban que los programas de
cumplimiento forzoso que se elaboran con base en la “Disposicion Unica de la CONDUSEF aplicable a las
Entidades Financieras’, no sean enviados a las Entidades Financieras, en virtud de que dicho ordenamiento
legal dejara de apIicarse al sector de entidades de ahorro y crédito popular, a partir del 15 de febrero de 2016,
con la entrada en vigor de las Disposiciones de caracter general en materia de transparencia aplicables a las
sociedades cooperativas de ahorro y préstamo, sociedades financieras populares y sociedades financieras
comunitarias, publicadas en el Diario Oficial de la federacién el 16 de octubre de 2015.

Por lo anterior, se informa que durante el periodo que se reporta, se tienen los siguientes resultados:

Financiera Auxi
2 Alta Servicios Financieros 37 23 14
\_3 Administradora de Caja Bienestar 16 14 2 J

Nota: Solucion Asea, Financiera Mexicana para el Desarrollo Rural, Caja Morelia Valladolid, Caja Popular Mexicana y Financiera Simate, son Entidades Financieras
que se apegaron al acuerdo 01/001/2016 del Comité de Supervision de fecha 27 de enero de 2016.
*Se enviaran a la Direccion General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.

« Los resultados de Inspeccion 2016 (visitas en sitio) son los siguientes:

Visitas de Inspeccion a Bancos, Sofomes E.Ry
Entidades de Ahorro y Crédito Popular

Financiera Simate Del 26 al 28 de enero 5 1.5
BBVA Bancomer Del 10al 18 de marzo 5 5.8
Banco Santander Del 11 al 19 de abril 5 2.2
Santander Consumo Del 11 al 19 de abril 5 3.6
Caja Popular Santiago Apéstol Del 24 al 26 de abril 5 2.0
Coopdesarrollo Del 23 al 26 de mayo 5 1.1

Impulso pa&algilc):sarrollo de Del 1 al 3 de junio 6 En proceso
Banco Autofin Del 27 de junio al 1 de julio 5 53

Caja Popular Oblatos Del 25 al 27 de julio 5 En proceso




Banorte

Scotiabank Inverlat
HSBC
Cooperativa Acreimex

Banamex

Tarjetas Banamex

Financiera Mexicana para el
Desarrollo Rural

Inbursa

Proyecto Coincidir

Nota:

Del 25 de julio al 2 de
agosto

Del 5 al 13 de septiembre

Del 26 de septiembre al 4
de octubre

Del 28 al 30 de septiembre
Del 10 al 18 de octubre

Del 10 al 18 de octubre
Del 10 al 19 de octubre

Del 7 al 15 de noviembre

Del 9 al 11 de noviembre

(6}

v L1 L1 | & N

243

5.6

7.3
En proceso
En proceso

En proceso

En proceso
En proceso

En proceso

En proceso

i) De las Instituciones reportadas en el periodo enero-diciembre 2015 que quedaron en proceso, se tienen las siguientes calificaciones: HSBC 7.6 y Banco Monex 4.2.

+ Se envi6 a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de la Visita de Inspeccion.
Por otra parte se enviaran los Programas de Cumplimiento Forzoso a cada una de las instituciones a fin de

que subsanen los incumplimientos detectados en la etapa de Inspeccion.

Union de Crédito Progreso

Union de Crédito de la
Industria Litografica

Unidn de Crédito de la
Provincia Mexicana

Union de Crédito Agricola
del Yaqui

Uniodn de Crédito Allende

Union de Crédito Define
Unién de Crédito
Empresarial de Cuauhtémoc

Union de Crédito del
Comercio, Servicios y
Turismo del Sureste

Union de Crédito
Empresarial de Veracruz

Union de Crédito Concreces

Visitas de Inspeccion a Uniones de Crédito

26y 27 de enero

9y 10 defebrero

8 y9de marzo

19y 20 de abril

17 y 18 de mayo
7 y 8 de junio

21y 22 dejunio
19y 20 de julio

16y 17 de agosto

23y 24 de agosto

R

« Verificacion del Aviso de Unida-
des Especializadas.

« Verificacion del Aviso de Buro
de Entidades Financieras de
CONDUSEF.

« Verificacidn del Registro de Pres-
tadores de Servicios Financieros
SIPRES.

« Verificacion de entrega de
Contrato de Crédito asi como sus
anexos, firmados por el cliente.

« Verificacion del Aviso de Unida-
des Especializadas.

« Verificacion del Aviso de Buré
de Entidades Financieras de
CONDUSEF.

« Verificacion del Registro de Pres-
tadores de Servicios Financieros
SIPRES.

« Verificacion de entrega de Termi-
nacion de Operaciones Activas y
Pasivas. Adicionalmente entrega
de Manual de dichos procesos.



244

Evaluaciony Vigilancia

« Se hizo entrega de la documentacién recabada en las Visitas de Inspeccion, a cada una de las Direcciones
que requirié informacion, y que de acuerdo a sus atribuciones deben validar, con objeto de que en caso de
aplicar se emitan los Programas de Cumplimiento Forzoso.

« Se envia a la Comision Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de las Visitas de Inspeccién.
3.- Clausulas Abusivas
« A continuacién se muestra el acumulado de Clausulas Abusivas contenidas en los Contratos de Adhesion

a partir de que entraron en vigor las Disposiciones de caracter general en materia de cldusulas abusivas
en los contratos de adhesion al 31 de diciembre de 2016.

Acumulado Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre de 2016
Disposicion Tercera, fracciones Il a VilI

Numero de contratos Numero de clausulas
revisados abusivas detectadas

BANCOS 943 370
SOFOME.R. 146 13
SOCAPS 816 361
SOFIPOS 434 182
SOFOM E.N.R. 550 167
UNIONES DE CREDITO 103 19
ASEGURADORAS 82 2

- Como resultado de la deteccién de Clausulas Abusivas referidas en el cuadro anterior, se ha iniciado el procedimiento
de sancién, teniendo los siguientes datos:

Sanciones por Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre de 2016
Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII

Numero de expedientes
turnados para posible sancion

dientes por elaborar para
posible sancion

Numero de expedientes pen-
Total

BANCOS 320 43 363
SOFOME.R. 0 7 7
SOCAPS 117 244 361
SOFIPOS 83 929 182
SOFOM E.N.R. 61 90 151
UNIONES DE CREDITO 4 12 16
ASEGURADORAS 0 2

2
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- Con fundamento en la Disposicion SEPTIMA de las Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas
contenidas en los contratos de adhesién, se da a conocer a la Junta de Gobierno los resultados de las Ordenes de
Supresion realizadas a las Entidades Financieras a diciembre de 2016 como a continuacion se muestran:

Ordenes de Supresion a diciembre de 2016

Namero de Ordenes de
Supresion enviadas a las

Instituciones Financieras

BANCOS 449
SOFOM E.R. 94
SOCAPS 219
SOFIPOS 116
SOFOME.N.R. 20
UNIONES DE CREDITO 4
ASEGURADORAS 2

Acumulado Clausulas Abusivas de enero a diciembre de 2016
Disposicion Tercera, fraccion |

Inciso e)
Quela
Entidad
c . : - Financiera c
Inciso a) Inciso b) Inciso ¢) Inciso d) termine de Inciso g)
- : : manera an- : )
Limiten Obliga al Cualquier |No se estable- ticipada el Permite la Numero
injustificada- |Usuario a con- | clausula que cequela contrato de | modificacion : (6 []
Sector mente servar los do- | no le indique Entidad adhesion de lo pactado clausylas
el ejercicio de |cumentos que | al Usuario Financiera cuandoel |enelContrato| abusivas
los derechos | comprueben |con exactitud debe avisar usuario da | de Adhesion,
del Usuario |sudepdsitoo | a qué se esta| previamente por termi- sin el consen-
pago comprome- | al Usuario la nada cual- timiento del
tiendo terminacion quier otra Usuario
del contrato relacién
de adhesion | contractual
distinta.
BANCOS 1 0 2 1 12 1 17
SOFOME.R. 0 2 0 6 6 0 14
SOCAPS 0 14 0 0 0 0 14
SOFIPOS 0 0 0 0 0 0 0
SOFOME.N.R. 0 11 2 83 70 5 171
UNIONES DE
CREDITO 0 4 0 46 31 0 81
ASEGURADORAS 0 0 0 0 0 0 0
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Anuario Estadistico 2016

Se termind de realizar en Abril de 2017.





