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Mensaje del Presidente
“Mejorar para servir”

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

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

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

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

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

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

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

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

El Buré de Entidades Financieras, desde lafechadesu Ianzamlento el 9 dejulio, al 31 de diciembre,
tuvo un total de 191 mil 541 visitas.

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

Mario A. Di Costanzo
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"Acciones de
Defensa en

Condusef

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

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

Por su parte, las Controversiasy Reclamaciones mostraron unadisminucién
de 0.8% al pasar 220,496 a 218,771 en 2014, generado por los procesos
de Gestidn Electréonica que representan el 11.7% del total de las Acciones
de Defensa. Cabe destacar que hubo un incremento en los asuntos de
Conciliacién y Gestién Ordinaria, los cuales en conjunto representaron
del 3.6% del total de las acciones de Defensa.

Pagina
Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef 8
Historia Estadistica 10
Distribucion de las Acciones de Defensa por Regién 12
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Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef

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

Asesorias - Orientacion sobre praductos y servicios financieros -

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

Asi mismo, se puede otorgar orientacién de caracter legal por medio de: Asesorfas Jurfdicas Penales y Consultas Juridicas.
* EnlaAsesoriaJuridica Penal (AJP) se solventan temas relacionados con la aplicacién de normativas, leyes y reglamentos
en materia de Derecho Penal.

* Consultas Juridicas (CJ) 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, el Usuario podra consultar informacién referente a:

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

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

Controversias

Gestion Ordinaria (GO) y Gestién Electrénica (GE) =
<SR
En estos Procesos no se involucran abogados, se trata de convenir los intereses de ambas partes de forma amigable.

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

* Gestién Electrénica. Es el mecanismo que permite a la Condusefy a la Unidad Especializada de la Institucién, resolver
de forma electrénica las inconformidades o reclamaciones que plantean los Usuarios, disefiado para la optimizacion
de los procesos y los resultados.

o] Conciliacion . . Conciliacién (CO)
S

Es un medio alternativo de resolucién de conflictos, que tiene como finalidad lograr consensualmente el acuerdo entre
las partes involucradas y puede tener los siguientes resultados:

* Conciliado: Cuando las partes (Usuario-Institucién Financiera) llegan a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion.

* No Conciliado: El Usuario - Institucién financiera no logran conciliar sus intereses durante el desarrollo de la Audiencia
de Conciliacion.

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




09
Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef

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

. Dictamen - . .o SRV ETTE

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

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

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

Arbitraje .. . ProcedimientoArbitral = . i

Al no haber arregio en la etapa de Conciliacion, las partes podrén, de mutuo acuerdo, elegir a la Condusef 0 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 sefala a quién le asiste la razén.

- ' Defensa Legal
’ Gratuita

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

.- Contar con los elementos legales suficientes para una adecuada

defensa.

Il.- No contar con los medios econdmicos para contratar los servicios

de un abogado particular.

-+ Defensa Legal Gratuita

Concurso
Mercantil

" . Concurso Mercantil

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

Acciones
Colectivas

Defensa Legal Gratuita

R
La Condusef puede ejercer la Accién Colectiva de conformidad con lo dispuesto en el Cédigo Federal de Procedimientos

Civiles, cuando una Institucion financiera realiza actos, hechos u omisiones que vulneran los derechos e intereses de
una colectividad de Usuarios.




5,790 Acciones de Defensa’ a Usuarios en Condusef

2014|

1,359,578

2013 S 1,303,331

2012/§ i 1,239,368

2011(3 1,108,487

2010 1,086,999

2009| N 974,411

200c| T 636,779

2007 | I 435,543

2006| N 329,120

2005 ] 390,491

2004 382,915

2003 Ti—

2002 W 195,996
2001 ﬁ 184,346
2000 ﬁ 162,657
1999 ﬁ 93,160

» Clase de Institucion 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008

Banca Mditiple ...408,033 406,258 420124 441,094 456763 482,332 269673

Sociedades de Informacién Crediticia 484,643 451,162 362497 234,956 138632 79,360 65076

Procesar ... 88911 89790 106,394 92,334 92,393
Asequrador .~ 60p76 61,192 63,069 68,123 61,939
AFOREZ ... 51534 56698 53863 47,824 67,024 .
SOFOMENR® 24566 20860 20,108 18,894 16,062 12277 2773
SOFOMERS - .. , 12,134 17,977 11,980 3,673 3,960
EACP> 8,778 4,060 4,098 3,790 3.448

SOFOL® . 3B 101344002 5536 4,481

302,609

BancadeDesarrollo 2825 3025 3278 5834 = 4489
Fianzas . . . ... .. .55 493 767 595 .. T744

Bursatil . o ......487 581 ...74%5 502 .. .774 . .

OAACT 263 441 494 1280 1,156

seff 154,918 136,852 96,367 52,832 52,697 0 0

61,100 52,808 91,582 131,220 182,437 124,032 74,669

No financiera®

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

3 Sociedades Financieras de Objeto Miiltiple, Entidad No Regulada. ¢ Sociedades Financieras de Objeto Multiple, Entidad Regulada. * Entidades de Ahorro y Crédito Popular.

s Sociedades Financieras de Objeto Limitado.” Organizaciones y Actividades Auxiliares de Crédito. ® Acciones de Atencién relacionadas con ef Registro de Usuarios (REUS),
CURP y otras Acciones en materia de informacion sobre Condusef. *Se refiere a consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen a alguin Sector Financiero
en particular.
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*Incluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas.
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138410 96820 80903 71830 67,023 53624 57,731 49,581 36773 3,536,972 347
28281 0222 13587 6783 5012 6068 O 0 0O 1896279 186
80957 gsopq 150624 230,105 153340 69966 O 0 0 1437454 141
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950 846 1273 1102 1093 0 17,889 0.2
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es de Defensa a Usuarios de Condusef

* Distribucién de las Acciones de Defensa por Regién

Regiones:

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

| Centro-Occidente: Aguascalientes, Coahuila, Colima, Durango, Guanajuato,
B Hidalgo, Jalisco, Michoacén, Morelos, Nayarit, Puebla, Querétaro, San Luis Potosi,
BB Tlaxcalay Zacatecas.

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

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

Controversias
170,357

Asesorias* .
1,140,807

Reclamaciones
48,414

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

53 Asesorias Técnico Juridicas 1,080,668 1,138,242
18.4 Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas 2,167 2,565
63.5 Consultas Juridicas 96 157

NA Beneficiarios de Cuentas Bancarias . 346

1.2 SIAB VIDA 2,001 2,025
-47.1 Asesorias Juridicas Penales 70 37

-6.4 Controversias 181,997 170,357

6.1 Gestioén Ordinaria 10,756 11,416
7.2 Gestién Electrénica 171,241 758,7941
20.0 Conciliacion 31,263 37,525
67.5 Dictamen 4,919 8,241
14.4 Arbitraje ‘ 2 2

5.7 Defensoria 2,312 2,645
332 Solicitudes para Defensa Legal Gratuita® 1,382 1,406

0.0 Defensa Legal Gratuita 930 1,239

-67 Concursos Mercantiles 3 1

4.3 Total General** 1,303,331 1,359,578

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




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

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

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

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

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

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacion 17
Instituciones . 18




Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Banca Maltiple

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Pasicién

“Posicién Productos - Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 71,072 52
2 Tarjeta de débito 19,179 14
3 Crédito personal 10,370 8
4 Cuenta de ahotro 8,277 6
5 Cheques 7,678 6
6 Cuenta de ndmina 6,035 4
7 Crédito de némina 2,655 2
8 Crédito al auto 2,524 2
9 Crédito hipotecario 2,400 2
| 10 Crédito simple 1,580 1 )

Causas

~Concepto

Asuntos Part. %

17

1 Consumos no reconocidos El Usuario reclama un consumo reflejadoensu | 37,768 | 27
' (tarjeta de crédito y débito) estado de cuenta que no realizé

2 Cargos no reconocidos en la El Usuario no reconoce o no identificael cargo | g 147 6
cuenta reflejado en su estado de cuenta
Solicitud de cancelacion Cuando una Institucién se niega o hace caso

3 de producto o servicio no omiso en la cancelacién de algin producto o 7,948 6
atendida servicio solicitado por el Usuario

4 Gestion de cobranza sinserel | Cuando el Usuario es victima de malgs p.récti-
cliente deudor cas de cobranza por parte de las Instituciones 7,347 5

financieras
5 Actualizacion de historial El Usuario reclama que no se realizé la 6,908 5
PP . . . « . . . ega v 7

crediticio no realizada modificacién solicitada a su historial crediticio
Disposicion de efectivo en

6 ventanilla, sucursal y/o cajero | El Usuario no reconoce el retiro de dinero en 5 445 4
automético no reconocida por | efectivo, reflejado en su estado de cuenta d
el cliente
Inconfor-mldad por cargos no El Usuario no reconoce o no identifica el cargo

7 reconoc@os reahzados por reflejado en su estado de cuenta realizado por 3,887 3
otras Instituciones financieras otra Institucién distinta a su Banco
(Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Orientacion sobre el funcio- Inconformidad con la informacién proporcio-

3 namiento de los productos nada al Usuario sobre las caracteristicas, costos, 3.882 3
y servicios financieros no requisitos, beneficios y condiciones de opera- ’
otorgada cién de los productos y servicios financieros
Inconformidad con el cobro El Usuario reclama el cobro de un servicio o pro-

9 de productos o servicios no ducto que no contratd con la Institucién, el cual 3,680 3
contratados por el cliente no aparece reflejado en su estado de cuenta

10 Emisién de tarjeta de crédito La Institucién le hace llegar al Usuario una 3672 3

L sin solicitarla tarjeta que no solicité ’ |

L T T N




408,033  Acciones de Defensa

Controversias
103,128
-1%#%
Asesorias
270’259 Asesorias
-4%
¢ Reclamaciones® . 3
34,646 Controversias

% Reclamaciones
25,879 asuntos de Conciliacion, 6,309 asuntos de Dictamen, 2,456 asuntos de Defensoria y 2 asuntos de Arbitraje.

( Principales Productos y Causas del Sector )

. . ; ‘ Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacién sobre productos y servicios financieros | 113,441 42 productos y servicios financieros 133,056 49
. 1 Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 78,027 29 (tatjeta de crédito y débito) 24,620 9
Crédito personal 20,462 ] Negociacién de créditos (Orientacién) 16,363 6
Tarjeta de débito 17,047 6 Gestién de cobranza sin ser el cliente deudor 6,619 2
. Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Cuenta de ahorro 8,835 3 otras Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 6,201 2
vy -/
Variacion % -
Principales productos untos Part.% W-51135014 Favorable ‘ Principales causas
. - o Conhsumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 71,072 52 -4% 55 (tarjeta de crédito y débito) 37,768 27
Tarjeta de débito 19,179 14 30% 39 Cargos no reconocidos en la cuenta 8,147 6
sdi 0 Solicitud de cancelacién de producto
Crédito personal 10,370 8 3% 44 it ho atendidn P 7,948 6
Gestién de cobranza sin ser
Cuenta de ahorro 8,277 6 -1% 42 ol cliente deudor 7347 5
Cheques 7,678 6 4% 32 Actualizacién de historial crediticio no 6,908 5
N\ w, J realizada ) )

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

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

Cu?nta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de ndmina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal (Punto. de venta
(Por cada 10,000 terminales)

1,623 multas impuestas en el Sector

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

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

[P R PR e e
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EXPRESE

American Express Bank (México), S.A. | ‘Acciones de Defensa - [S=ow

, Controversias
Asesorias 561
3,013
Controversias {,
Reclamaciones*
102
. eclamaciones
*92 asuntos de Conciliacién y 10 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

i - ; Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,420 47 productosy servicios finanderos 1,604 53

Consumos no reconocidos

Tarjeta de crédito 1,390 46 {tarjeta de crédito) 182 6
Crédito personal 88 3 Negociacion de créditos (Orientacion) 171 6
- (.

. Variacién %
Q,
Principales productos  Asuntos Part.% Bl 4135014 Favorable

ias y Reclamaciones -

7 Principales causas  Asuntos Part.%

. 1 B Actualizacion de historial crediticio no 119 18
Tarjeta de crédito 580 87 6% 57 realizada

. Solicitud de cancelacién de producto o

0,

Crédito personal 39 6 290% 74 servicio no atendida 87 13
Terminal punto de venta 13 2 117% 0 Consumos no reconocidos (tarjeta de 71 11
L J L crédito) y

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

4 muitas impuestas

(*} Namero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Jurfdica. Inciuye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito {LIC).

. - 3.1
Tarjeta de crédito*** A
{Por'cada 1,000 tarjetas) &é

. L 18.4
Tarjeta de débito :
(Por'cada 100,000 contratos) NA
CuTnta de ahorro y depésito NA 803
a plazo (Por cada 100 contratos)

P 24.2

Cuenta de ndmina NA :
(Por cada 100,000 contratos)

i L. 35.8
Cajero automatico NA :
{Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta 53
{Por cada 1,000 terminales) NA

-------------- Indice del Sector 2014

(**) £l Indice se calculd con base en el nGmero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el niimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(*** El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de fas SOFOM: Tatjetas Banamex,
Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el ndmero de reclamaciones recibidas en Condusef
al mes de Diciembre de 2014.

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




Banca Aﬁ‘rme,‘S.l-.\. |

Asesorias

1

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

Controversias

Reclamaciones*

122

C

Principales Productos y Causas de la Institucién

Infi i ici i Orientacién sobre el funcionamiento de los

‘ormacién sobre productos y seyvicios financieros| 490 44 productos y servicios financieros 559 50
Crédito personal 188 17 Negociacién de créditos (Orientacién) 101 9

, - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 178 16 (tarjeta de crédito y débito) >4 5
Tarjeta de débito 53 5 Actualizacién de historial crediticio no realizada 37 3
Crédito al auto 32 3 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 29 3
_/ (- J

Principales productos

~ Asuntos Part.%

Crédito personal 218 43

2013-

Principales causas Asuntos Part%

i %
014" Favorable

11% 30 Actualizacion de historial crediticio no

realizada

Tarjeta de crédito 77 15

Consumos no reconocidos

10% {tarjeta de crédito y débito)

39 53 10

Tarjeta de débito 62 12

Inconformidad con el saldo del crédito o
24% 22 del monto de las amortizaciones 36

Cheques 28

Gestion de cobranza sin ser el cliente

40% deudor

23 29

24

LCrédito simple

La Institucién no entrega la carta de liberacién de
adeudos y/o carta finiquito, factura, garantfa, gravamen,

\_Ter testimonio

0% 38 23

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

0.0%

Ninguna multa impuesta

{*} NGmero de multas impuestas durante 2014 {aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento delos
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito {LIC).

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

Tarjeta de débito

(Por'cada 100,000 contratos)

Cu?nta de ahorro y depésito 80.3
a plazo (Por cada 100 Contratos) :

Cuenta de némina
{Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal

d)unto de venta
{Por cada 10,60

5 0 terminales)
fndice del Sector 2014

(**) El Indice se calcul6 con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV 'y ATM, proporcionados por la CNBV y el numém de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014,

(***) El [ndice se calcul$ con informacién proporcionada por la CNBY, Incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-ixe Tarjetas y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef
al mes de Diciembre de 2014.




Asesorias
3,163

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

Controversias

Reclamaciones®

21

' Acciones de Defensa

@ Banco Ahorre Famsa

7

200

eclamaciones

¢

Principales Productos y Causas de la Instituciéon

L - . Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,365 43 produ ctosny <ervicios financieros 1,559 49
Crédito personal 788 25 Negociacién de créditos (Orientacion) 359 1
Tarjeta de crédito 613 19 Gestidn de cobranza sin ser el cliente deudor 119 4
Crédito simple 164 5 Actualizacién de historial crediticio no realizada 113 4
Inconformidad con el saldo del crédito o del
Euenta de ahorro 69 2 monto de las amortizaciones 103 3

' Principales causas “Asuntos Part.%

Crédito personal 598 43 58% 40 f\ecatll.il:alidz:cién de historial crediticio no 739 17
Tarjeta de crédito 445 32 28% 43 S:aggp de cobranza sin ser el cliente 212 15
Crédito simple 159 | 11 50% 47 Inconformidad con el saldo del crédito o) g, | 4y
Cuenta de ahorro 70 5 79% 50 &2',}2‘%;" é’é L‘r"éé?fg {,‘%‘éfgﬁf,) 82 6
Terjeta de débito 39 3 | 160% 35 | kf;’rlz,ciicti‘édn‘ieaﬁﬂ;?éaadé" deproductoo | .o 5|

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

i

1.2%

L 0.0%

Ninguna muita impuesta

*) Nimero de multas impuestas durante 2014 {adn cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en aos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

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

Tarjeta de débito
{Por’cada 100,000 contratos)
L. 80.3

Cu?nta de ahorro y deposito :
a plazo (Por cada 100 contratos) NA
Cuenta de ndmina **** 242
{Por cada 100,000 contratos) NA

. fos . 358
Cajero automatico 48 :
(Por cada 1,000 cajeros) ;e
Terminal punto de venta 5.3
(Por cada 10,000 terminales) 52.9

indice del Sector 2014

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

(**) El [ndice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
al mes de Diciembre de 2014.
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BANCO AZTECA

BancoAztéca, SA. B - 23,710 Accibnes,de Defensa

Controversias
Asesorias
15,102
Reclamaciones*
2,045

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

C Principales Productos y Causas de la Institucion D)

Informacién sobre productes y servicios financieros| 4,503 30 Orientacién sobre el funcionamiento de los 5,564 37
productos y servicios financieros
Crédito personal 4,015 27 Negociacién de créditos (Orientacién) 2,596 17
. . Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito : 3,683 24 (tarjeta de crédito y débito) 1,673 11
Inconformidad con el saldo del crédito o
Cuenta de ahorro 798 5 del monto de las amortizaciones . 479 3
Crédito simple 737 5 Pago no aplicado total o parcialmente al 349 b
) Lproducto o servicio

Controversias y Reclamaciones

L. . - Variacion . % Hpo '
0 0
Principales productos . Asuntos Part.% Bl 50132014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 2772 | 32 -14% 45 &322‘42‘32 Q,ggﬁgg;%gggg) 2,486 | 29
Crédito personal 2753 | 32 -3% 44 g‘fn’;ﬁ’nﬁ'g:fa?aﬁ;fg'z‘:‘zigﬁle‘;red'm ° 1155 | 13
Tarjeta de débito 982 11 30% 42 Cargos no reconocidos en la cuenta 521 6
Cuenta de ahorro 729 8 3% 42 ﬁac;ﬁza;iégdén de histortal crediticio no 427 5

 fir o Gestion de cobranza con maltrato y
kCredlto simple 662 84 L 5% 39 ofensas 343 4 )

Tarjeta de crédito***
{Por cada 100 tarjetas)

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

125 habi Cuenta de ahorro y depésito
Tiempo de respuesta 19 dfas habiles 5 p?azo (Por 2atia 100¥ontr§tos)
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos}

Cajero automatico

: 1 ..?.% (Pof cada 1,000 cajeros) %@

i : Terminal punto de vent aga

i ) erminal punio ge venta SRR

! 0.2% - (Por cada 1,000 terminales) %

16 multas impuestas e Indice del Sector 2014

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de () Bl Indice se calculé con base en ol nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proparcionados por la CNBY y el nﬂt;nem'
asuntos registrados en afios anteriores), informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014. )
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de () E| fndice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banames,
servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consuma, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014,

e




Banco ConipartamoS,S.A. . . 7 : ‘  r Ac;ibnes de Defeﬁsa

'

Controversias
Asesorias 513
2,906
Reclamaciones*
51
*50 asuntos de Conciliacion y 1 asunto de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Informacién sobre productos y servicios financieros| 1,613 56 %:igglﬁif‘:gr’y?e?{,?c%z%mc;ﬁ?eﬂs“to delos 1,773 61
Crédito personal 822 28 Negociacién de créditos (Orientacion) 413 14
Crédito simple 215 7 g:;ﬁ;aliégdén de historial crediticio no 74 3
Tarjeta de crédito 0 | 4 ggg;g;g';gg;;gta'f’Pafcia'me"*ea' no| o2
kCuenta de ahorro 32 1 g‘;ﬁgfﬂogxg ae? :::t:_a;foo bro de intereses no 65 2 )

ersias y Reclamaciones

PR ‘ ‘ : oy Variacion % N ‘ ‘ : e 0L
 Principales productos ntos Part.% M 10132014 Favorable ‘ Prmapa[es causas | - -Asuntos Part.%
.- Inconformidad con el saldo del credlto o
Crédito personal 429 76 35% 43 del monto de las amortizaciones 122 22
Crédito simple 61 11 42% 37 Actualizacion de historial crediticio 121 21
ch 78% 4 Pago no aplicado total o parcialmente
eques 16 3 ° 4 al producto o servicio 46 8
Tarjeta de crédito 13 ) 2259% 67 Sfe:rtlistzr; de cobranza con maltrato y 46 8
LCuenta de ahorro 10 5 0% 30 chzilitcci)ono reconocido en el historial 30 5
. vy J

Tarjeta de crédito*** 3.1
{Por'cada 1,000 tarjetas) NA
Tarjeta de débito 184
(Por cada 100,000 contratos) 0 :
. | fac b uenta de ahorro y depésito ' 80,3
. Tiempo de respuesta 11 dias l}abllfas‘ Tazo (Por cada 100¥ontr§tos) NA :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
: i Cuenta de némina NA 242
{Por cada 100,000 contratos) :
1.2% Cajero automatico 3538
= s {Por cada 1,000 cajeros) NA :
% 0.5% Terminal punto de venta 5.5
g : § (Porcada 10,000 terminales) NA:
3 multasimpuestas e Indice del Sector 2014 :
*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el niimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y ef nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de (**%) El fndice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros {LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

NA: No Aplica. La Institucidn no ofrece este producta.




1,005 Acciones de Defensa | £B
Baxco DL Buio

Controversias
239

Asesorias
677

2’ Reclamaciones

*71 asuntos de Conciliacién, 15 asuntos de Dictamen, 1 asunta de Arbitraje y 2 asuntos de Defensoria.

( Principales Productos y Causas de la Institucion - )

Informacién sobre productos y servicios financieros| 334 49 Orientacién sobre el funcionamiento de los 392 58
productos y servicios financieros
. .- Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 69 10 (tarjeta de crédito y débito) 63 2
Crédito hipotecario 52 8 Negociacién de créditos (Orientacion) 19 3
Tarjeta de débito 48 7 Cargos no reconocidos en la cuenta 18 3
Cuenta de Ahorro 39 6 Blogueo o cancelacion del producto o servicio 13 5
) sin previo aviso

Controversias y Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% [l /ariacion % ' Principales causas - ntos Part.%
pales p 2013-2014 Favorable P
i shi 9 Consumos no reconocidos
Tarjeta de débito 83 25 98% 30 (tarjeta de crédito y débito) 81 25
Bloqueo o cancelacidn del producto o
[v)
Cheques 33 7 41% 24 servicio sin previo aviso 36 n
Cuenta de ahorro 44 13 159% 20 Cheque pagado noreconocidoporel | 5 6
itular
. L Promociones, meses sin intereses, sorteos o
Tarjeta de crédito 43 13 23% 53 premios no entregados o aplicados al cliente 19 6
Crédito hipotecario 37 11 16% 41 Cargos no reconocidos en la cuenta .17 5
- . J \ J

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

Tarjeta de débito
(Por'cada 100,000 contratos)
P 80.3
Tiempo de respuesta 22 dias habiles g%?;?ztg ggrac? d‘gq&&ggggg'm :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles 242
R Y : R Cuenta de némina " :
{Por cada 100,000 contratos)
. fas 35.8
1.2% Cajero automatico :
- <70 (Por cada 1,000 cajeros)
] o Terminal punto de venta
i 0.9% : (Por cada 10,({())0 terminales)
3 multas impuestas e [ndice del Sector 2014
{*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aGin cuando puedan derivarse de {* El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el ndmero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones rec1b|'das en Condusgf al mes de‘ Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (=) El [ndice se calculo con lnfr?rmac'lon proporcionada por la Cf\lBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander (;olnsumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014,




25

Banco Inbursa, S.A. ’ N ; 4,735 Acciones de Defensa ,f.;-lNBURSA

Controversias
883
-2%
Asesorias
3 ,625 Asesorfas
Reclamaciones®
227

& Reclamaciones

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

( Principales Productos y Causas de la Institucion j

infarmacion sobre productos y servicios financieros | 2,119 58 grrci’ed'ggg(;’;igg;g;%gggggmisemo de los 2,333 64

Tarjeta de crédito 452 12 ﬁg:}i‘,:?g: ?%é?:g;%ggﬁz) 199 5

Crédito personal 370 10 Negociacién de créditos (Orientacion) 133 4

Tarjeta de débito 148 4 Actualizacién de historial crediticio no realizada 81 2

Cuenta de ahorro 102 3 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 77 p)
- )\

Controversias y Reclamaciones

.. ‘ o Val % . Princ . suntos 9
Principales productos  Asuntos Part.% Bl 54137014 Favorable ‘ Principales causas - Asuntos Part.%

. - Consumos no reconocidos
[
Tarjeta de crédito 510 46 1% 41 (tarjeta de crédito y débito) 269 24

Actualizacidn de historial crediticio no

Crédito personal 197 18 50% 43 realizada 172 15
Tarjeta de débito 78 7 50% 43 Gestién de cobranza sin ser el cliente 100 9
Cheques 56 5 17% 38 Sfees;;gg de cobranza con maltratp y 64 6

Inconformidad con el saldo del crédito o

\del monto de las amortizaciones 42 4

Cuenta de Ahorro 55 5 L 150% 30

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

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

. Aci 80.3
Tiempo de respuesta 14 dias habiles Sugnta de ahorroy deposito :

Tiempo de respuesta del Sector 21 dfas habiles

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico

1 .‘2% (Por cada 1,000 cajeros)
: Terminal punto de venta
: (Por cada 10,000 terminales)
'3 multas impuestas o e {ndice del Sector 2014

{*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 {aln cuando puedan derivarse de  (**) El [ndice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero

asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (=) £l {ndice se calcul6 con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consuma, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014,




invexX Banco

Controversias

722
Asesorias
2,497
Reclamaciones®
163
Recmacion§
*132 asuntos de Conciliacién, 25 asuntos de Dictamen y 6 asuntos de Defensoria.
C ~ Principales Productos y Causas de la Institucién ] )

Taretade crédit 1313 | 5 | |Oertadénsobreclfundonamientodeles | 1158 | 4

informacion sobre productos y servicios financieros | 1,002 40 Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 187 7

Crédito personal 71 3 (Ctggil':? c?é Er%:i?tc: ;?:!i’.jgiotcsa) 165 U

crédto simple | 1| |5l decanclaion deproductoo | s

Cuenta de ahorro 18 1 Negociacién de créditos (Orientacién) 109 4
. S .

sias y Reclamaciones

\ %l -, - . - ) ,‘

013-2014 Favorable. P_rmc:pales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 843 | 953 19% 45 (oot es no reconocidos 176 20
Crédito personal 17 19 6% 41 Solicitud de cancelacion deproductoo | 5, 20
Crédito hipotecario 5 12 150% 20 Eg!‘i'csi',g':lge tarjeta de crédito sin o8 1
Yalorgs,e instrumentos de 3 0.3 200% 0 Actgalizacién de historial crediticio no 43 5

inversion realizada

Bloqueo o cancalacion del producto o 36 4

\Cuenta de ahorro 2 02 L B 0 ) |servicio sin previo aviso )

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

Tarjeta de débito
(Por'cada 100,000 contratos) NA 203
Tiempo de respuesta 16 dias habiles g% 2;‘8 ggr?:g’dca’r{& ¥£g§g§'t° :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles NA 2432
iy T Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) NA 358
12% Cajero automético :
2% (Por cada 1,000 cajeros) NA
: 55
0.5% : Terminal punto de venta :
: {Por cada 10,000 terminales) NA .
4 muttas impuestas = eeemeeereeens indice del Sector 2014
(*} Ntimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (*¥) £l Indice se calcul6 con base en el nimero de co_n?ratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el némero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de {**) B} [ndice se calculd con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

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




- Banco Mercantil del Norte, S.A. B e 36,02277Al‘ccion,es de Defensa

Controversias
7,731
Asesorias
25,038
Reclamaciones*
3,253

# Reclamaciones

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

( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Informacion sobre productos y servicios financieros { 12,834 | 51 Orientacién sobre el funcionamiento de los 14,618 58
productos y servicios financieros
. 5 Consumos no reconocidos '
Tarjeta de crédito 4,495 18 (tarjeta de crédito y débito) 1,465 6
Tarjeta de débito 1,480 6 Negociacion de créditos (Orientacién) 1,315 5
Crédito personal 1,442 6 Gestion de cobranza sin ser ef diente deudor 647 3
Cuenta de némina 826 3 LCargos no reconocidos en la cuenta 510 2

PN ‘ ‘ Variacion " % PSS
Part.? ‘ P
Principales productos Asuntos  Part.% 20132014 Favorahle rmCIpaIes causas,

Tarjeta de crédito 3547 | 32 14% 45 (Ct‘;'r‘;':c';“gg grggffggfggggg) 2817 | 26
Tarjeta de débito 2,270 21 59% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,039 9
Cheques 1170 | 11 26% 29 Cheque pagadono reconocidoporel | gos | 5
Cuenta de némina 962 9 45% 43 cGi:Lsxtc;g? de cobranza sin ser el cliente 597 5
Cueta deahorro ENEREN R R

48% Tarjeta de crédito*** o
; {Por'cada 1,000 tarjetas) - 2.1
- O L 184
Tarjeta de débito :
(Portada 100,000 contratos) 13:6i :
‘s 80.3
Tiempo de respuesta 22 dias habiles Cuenta de ahorro y depdsito :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dfas habiles a p?azo {Por cada 100 contratos)
£ Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)
Cajero automdtico
1.2% {Por cada 1,000 cajeros)
. 0.5% - Terminal punto de venta
: B  (Por cada 10,000 terminales)
55 multasimpuestas e indice del Sector 2014 ’
{*) Nmero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculd con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por fa CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de =) El Indice se calculé con informacion proporcionada por fa CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, -
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera inbursa, Banorte-ixe Tarjetas y el ndmero de reclamaciones recibidas en Condusef

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




&5 Banamex

Controversias
32,589

Asesorias
78,102

Reclamaciones*
13,238

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

( Principales Productos y Causas de la Institucién )

e
Informacion sobre productos y servicios financieros | 31,029 | 40 Orientacién sobre el funcionamiento de los 36772 | 47
productos y servicios financieros
; g Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 26,059 33 (tarjeta de crédito y débito) 8,513 N
Tarjeta de débito 5,412 7 Negociacion de créditos (Orientacion) 3,190 4
Crédito personal 4,966 6 Gestién de cobranza sin ser el cliente deudor 2,691 3
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Cuenta de ahorro 2,712 3 otras Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 2,058 3

pales productos  Asuntos Part.% [l Jor2cion, rvepiel  Principales causas | Asuntos
Tarjeta de crédito 28921 | 32 04% | 51 o Py Jdbia) 14097 | 31
Tarjeta de débito 5164 | 11 17% 29 ?:r':fi'cti‘;dngeag:é?éa;‘°" deproductoo | 5 55 8
Cuenta de ahorro 2462 | 5 -3.0% 32 d‘:ﬁ;‘g“ decobranzasinserelcliente | 5417 | 5
Cheques 2,401 5 11.7% 27 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,095 5
e Disposicidn de efectivo en ventanilla, sucursal
Crédito personal 1,959 4 -14.6% 42 y]/o cajero automatico no reconocida por el 1,956 4
J J cliente

Tarjeta de crédito***
{Porcada 1,000 tarjetas)

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

Tiempo de respuesta 26 dias habiles

gu?gta de ahorro y depdsito
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles P

Z0 (Por cada 10 contratos)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta pis
{Por cada 10,C00 terminales)

722 multas impuestas  ~ erreeesreees Indice del Sector 2014
{*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse de {**) El [ndice se calculé con base en el niimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores), Informacién proporcionada por la de reciamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014. ’
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (=~ EJ [ndice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros {LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- ixe Tarjetas y &l niimero de reclamaciones recibidas en Condusef

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

Tu mundo mds fdci

Banco Regional de Monterrey, S.A. 501 Acciones de Defensa

Controversias
122
Asesorias

343 Asesarias

" Reclamaciones* Contec

Reclarmaciones

*32 asuntos de Conciliacion y 4 asuntos de Dictamen.

C Principales Productos y Causas de la Institucion )

Informacion sobre producios y servicios financieros | 185 54 g:é%"l}gt%‘g; igmig: %ggiggigp;isento delos 203 59
5 | 0 | |Gonmmerre madier B
Tarjeta de crédito 27 8 Cargos no reconocidos en la cuenta 9 3
Crédito personal 20 6 Negociacion de créditos (Orientacion) 9 3
kCuenta de ahorro 20 6 sBiIr?g:'lee\?i : ac:ilzgelacién del producto o servicio 8 5
y

Principales productos ~ Asuntos Part.% zvca]';a_%& Fav % - Principales causas -
3 Consumos no reconocidos
Crédito al auto 31 20 -55% 39 (tarjeta de crédito y débito) 27 17
Cheque pagado no reconocido por el :
Cheques 29 18 45% 15 titular 13 8

. - La Institucion no entrega la carta liberacién de
Tarjeta de crédito 27 17 -40% 39 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 12 8
gravamen, 1er testimonio

. s Acutalizacion de historial crediticio no
0,
Tarjeta de débito 19 12 27% 32 realizada 9 6
Cuenta de ahotro 15 9 67% 33 Transferencia electrénica no reconocida 8 5
(- AN - J

Tarjeta de crédito*** :
{Por'cada 1,000 tarjetas) 0.7
Tarjeta de débito = 1854
(Por'cada 100,000 contratos) EB"
. 3 80.3
. fac hahi Cuenta de ahorro y depdsito :
Tiempo de respuesta 20 dias babllgs_ a p?azo {Por cada 100 c)c;ntratgs) NA :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
Cuenta de némina " 242
(Por cada 100,000 contratos) i
. ses 358
Cajero automatico . :
(Por cada 1,000 cajeros) 12.2
1.9% Terminal punto de venta
= 1.770 (Por cada 10,000 terminales)
3 multas impuestas """""""" Indice del Sector 2014
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse de {*#) £l Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBY y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por fa de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014,
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (=) El Indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera inbursa, Banorte-ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.




Bancq Santander (MéXiCO), S-A- ‘ I 35,285 ACCioneS‘der DEfensa | & Santander

Controversias

9,756
Asesorias
22,950
Reclamaciones* Controversias |
2,579
Reclamaciones
#1,971 asuntas de Conciliacién, 467 asuntos de Dictamen y 147 asuntos de Defensoria.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Informacién sobre productos y'servicios financieros | 8,804 38 %:Egﬁi‘t:ignyss"etr’\‘; ?c?cls 2‘%’;5;%2?6?25“"0 delos 10,491 46
Tarjeta de crédito 6,176 27 Negociacién de créditos (Orientacion) 1,812 8
Crédito personal | 2305 | 10 | |G e ) 1421 | 6
Tarjeta de débito 1,520 7 Gestién de cobranza sin ser el cliente deudor 841 4
Cuenta de némina 959 4 Solicitud de cancelacién de producto o servicio | .o 3
L | no atendida

* Controversias y Reclamaciones

Variacion %
2013-2014 Favorable

. Principales productos " Asuntos Part.%

Principales causas ~ - . Asuntos Part.%.

Tarjeta de crédito 6185 | 50 119% | 57 &ggse‘t‘g‘g: ‘c‘r"e;‘f,f:;‘%ﬂggz) 2278 | 18
o | 1 || e | w | |Slmddeandindeproducon [ s |
Crédito personal 1,130 9 0.1% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 885 7
Cuenta de némina 954 8 7.4% 50 Ssagg? de cobranza sin ser el cliente 826 7
LCheques 764 6 | -5.9% 36 | Lﬁ;:atllilza:’ié:cién de historial crediticio no 621 5

Tarjeta de crédito***

{Por'cada 1,000 tarjetas)
Tarjeta de débito -
{Porcada 100,000 contratos)
Tiempo de respuesta 19 dias habiles Cuefnta de ahorroy dePOS'to 80.3
. ey a plazo (Por cada 10 contratos) :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
: BT . Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)
o Cajero automético
1.2% {Por cada 1,000 cajeros)
: Terminal punto de venta
: (Por cada 10,000 terminales)
85 multasimpuestas e [ndice del Sector 2014
) Nimero de multas impuestas durante 2014 {adn cuando puedan derivarse de {** Bl [ndice se calcul con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de (=% El Indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el nimero de reciamaciones recibidas en Condusef

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




Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A.

31

Banco
WALXMART

9,856  Accionesde 'Deféhsa |

Controversias
1,216
Asesorias :
8,291 Asesorias
Reclamaciones*
349

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

& Reclamaciones

C

Principales Productos y Causas de la Institucion

Informacién sobre productosy servicios financieros Orientacién sobre el funcionamiento de los 4,798 58
productos y servicios financieros
. - Consumaos no reconocidos
Tarjeta de crédito 3,410 41 (tarjeta de crédito y débito) 712 9
Crédito personal 268 3 Negociacién de créditos (Orientacién) 328 4
. . Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de débito 121 1 servicio no atendida 295 4
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Cuenta de ahorro 78 1 otras lnstitucior?es ﬁna?xcieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 285 3
- S J

clamaciones

Variacion

%

B - - R » . ) . . o . el ! ' B
. Principales productos . 20132014 Favorable Principales causas .- Asuntos
. - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 1,428 91 16% 47 (tarjeta de crédito y débito) 688 44
: . Solicitud de cancelacién de producto o
-169
Tarjeta de débito 43 3 16% 38 servicio no atendida 132 8
Crédito personal 33 2 6% 43 Gestion de cobranza sin ser el cliente 99 6
deudor
Promociones, meses sin intereses, sorteos o
Cuenta de ahorro 18 1 0% 37 premios no entregados o aplicados al cliente 58 4
Inconformidad por cargos no reconocidos en
Cuenta de ndmina 9 1 80% 70 ba cuenta por otras Instituciones financieras 56 4
\_ J y. {Aseguradoras, SOFOM, etc.) )

Tiempo de respuesta 18 dfas habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financleros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

1.2%
£0.1%

2 multas impuestas

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

Tarjeta de débito.
{Por'cada 100,000 contratos)
80.3

Cu?nta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada 100 tontratos)

Cuenta de némina

(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
{Por cada 100 cajeros)

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

[ndice del Sector 2014

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

(= El [ndice se calculé con informacién proporcionada por fa CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef
al mes de Diciembre de 2014.

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




BanCdppel, S.A. | , 9  Acciones de Defensa k BanCoppel

Controversias
1,489
Asesorias
6,911
Reclamaciones®
389

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

( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Informacién sobre productos y servicios ﬁnancieros 4,223 g:é%“l}?gg’; igira\;iec %Sf‘%gg:ggmge“to delos

Teretade o PIEREERR w5 | s
Crédito personal 475 7 Negociacién de créditos (Orientacion) 359 5
Tarjeta de débito 216 3 Actualizacién de historial crediticio no realizada 163 . 2

Pago no aplicado total o parcialmente al producto o

Cuenta de ahorro 174 3 servicio 104 2

Controversias y Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% 2‘{%’?2&"4 Fav ;/n?abl o ] . Principales causas
Tarjeta de crédito 1,217 65 ﬁgﬁ}se‘i?gs ?r% é?f:godcejgﬁz) 820 A4
Tarjeta de débito 237 | 13 23% 35 | |Actualizacion de historial crediticiono | 546 | 43
et prsoa o | | [ | v | |PEmedkmmemhie s |
Cuenta de ahorro 97 5 -15% 40 S:leggr: de cobranza sin ser el cliente 66 4
L;:ia\:g:sei%?\ instrumentos de 30 2 | -19% 43 B} LConsumos via internet no reconocidos 53 3g

48% Tarjeta de crédito*** 3.1
: {Por'cada 1,000 tarjetas) 0.4
Tarjeta de débito i 1.8 18.4
(Porcada 100,000 contratos) i .
' fas habi Cuenta de ahorro y depésito | 802
Tiempo de respuesta 20 dias hébiles ¢ p?azo de aho 100¥0ntr505) NA 5

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias hébiles

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico

1.2% (Por cada 1,000 cajeros)
i Terminal punto de venta
(Por cada 10,000 terminales)
16 multasimpuestas e fndice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse de {*%) £ Indice se calculé con base en el nimero de co.ntratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y ef ntmero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Conduse‘f al mes de_chiembre de 2014.

Vicapresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de {(**¥) El [ndice se calculé con informac_ion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de.las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento delos Santander Consumo, Sociedad Finandiera Inbursa, Banorte- ixe Tarjetas y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

NA: No Aplica. La Institucién no ofrece este producto.
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. 107,071 Accio‘nes"‘dé Defensa B Bancomer

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

#Reclamaciones

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

( Principales Productos y Causas de la Institucién )

” - ; 24,577 37 Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacién sobre productos y servicios financieros productos y servicios financieros 29,832 44
Tarjeta de crédito 22,837 | 34 &g;};@g‘gg Qr%g?fggggggg) 7966 | 12
Tarjeta de débito 5,847 9 Negociacion de créditos (Orientacion) 3,958 6
Crédito personal 3012 | 4 e ot orae Themgutacoras, SOFOM, fie) | 2,233 3
Cuenta de ahorro 2382 4 Solicitud de cancelacién de producto o

servicio no atendida 1,335 2

- J

L. Variacion % .
Principales productos 2013-2014 Favorable
. sl Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 20,374 51 -7.7% 65 (tarjeta de crédito y débito) 11,726 29
Tarjeta de débito . 7,600 19 51.2% 41 Cargos no reconocidos en la cuenia 2,888 7
Cuenta de ahorro 2703 7 5.5% 51 Actgalizacnon de historial crediticio no 2315 6
realizada
L ) Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
Cuenta de némina 2,065 5 35.7% 51 cajero automatico no reconocida por el diente 1,959 5
Cheques 1,992 5 -0.4% 35 Solicitud de cancelacién de producto o 1,865 5
L L ] \servicio no atendida )

Tarjeta de crédito*** T
{Por'cada 1,000 tarjetas) .
Tarjeta de débito
(Por’cada 100,000 contratos)
' PP, Cuenta de ahorro y depésito 80.3
] Tiempo de respuesta 20 dias l)abllfas‘ a p?azo {Por cada 100 contrg:os) :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias hébiles
;G Cuenta de némina
ancion {Por cada 100,000 contratos)
Cajero automético
1.2% {Por cada 1,000 cajeros)
1.3% Terminai(!:unto de venta
. B (Porcada 10,000 terminales)
510 multas impuestas ~ seesemeeeeeees [ndice del Sector 2014
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 {adn cuando puedan derivarse de (%) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Lay de Proteccién y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros {LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.




HSBC México, S.A.

Asesorias
16,417

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

Controversias

" Reclamaciones®
1,378

23,154  Acciones de Defensa

" Controversias

HSBC <»

C

Principales Productos y Causas de la Institucién

informacién sobre productosy servicios financieros | 7,781 47 %:lggﬁéggnys;?ﬁdeglﬁfalggiggnto delos 9,110 55
. - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 3,697 23 (tarjeta de crédito y débito) 933 6
Crédito personal 913 6 Negociacién de créditos (Orientacién) 916 6
Tarjeta de débito 856 5 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 437 3
Cuenta de ahorro 737 4 B_loqueq o ca_ncelacién del producto o servicio 417 3
sin previo aviso )

rincipales productos . Asuntos Part.%

Variacion

%

2013-2014 Favorable

‘Controversias y Reclamacion

Principales causas

Asuntos Part.%

. 1 Consumos no reconocidos
- 0/
Tarjeta de crédito 2,781 41 20% 57 (tarjeta de crédito y débito) 1,161 17
Cheques 735 r -18% 44 S:ﬁﬂgl: de cobranza sin ser el cliente 562 8
Cuenta de ahorro 632 9 -6% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 435 6
Tarjeta de débito 615 9 19% 56 II_\:atlliJZa:é:qon de historial crediticio no 394 6
L4 140 Solicitud de cancelacién de producto o
Crédito personal 608 9 L 16% 45 ] <ervicio no atendida 316 5 )

Tiempo de respuesta 15 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias hébiles

2.3%

155 multas impuestas

[ndice del Sector 2014

Tarjeta de crédito***
(Porcada 1,000 tarjetas)

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

Cu?nta de ahorro y depésito
a plazo (Por cada contrato)

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
{Por cada 1,000 cajeros)

Terminal(Funto de venta
{Por cada 10,000 terminales)

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica, Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPOUSF), Ley para Ia Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

(**) £l [ndice se calculd con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el “Cl.mero
de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

(*%) Ei [ndice se calcuié con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Santander Consumo, Sociedad Financiera inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef
al mes de Diciembre de 2014.
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Scotiabank Inverlat, SA. o ,“]f1‘(v)“,6‘42 ~_Acciones CELEE R € Scotiabank

Controversias
2,362
Asesorias
7,445
Reclamaciones*
835

*587 asuntos de Conciliacién, 199 asuntos de Dictamen y 49 asuntos de Defensorfa.

C Principales Productos y Causas de la Institucién )

Informacién sobre productos y servicios financieros | 3,646 49 (;:iggﬁzggnys;?;?c?guﬁrgzzgerggnto delos 4,204 56
Tarjeta de crédito 1,526 20 (Ctg:}il:? gé 2,%&?:: ;%%ig;;) 491 7
Tarjeta de débito 464 6 Negociacion de créditos (Orientacion) 366 5
Crédito personal 428 6 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 161 2
Crédito hipotecario 297 4 ;:r';ciicti‘;dn‘c’,ea‘tzzggfézc‘é" de producto o 144 2

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Asuntos Part.% [l ;05500 Favorable Principales causas
Tarjeta de crédito 1,143 36 -13% 64 (Ctgll:}setgnc?: gf)éé?tc: ;%céigic;z) 802 25
Tarjeta de débito 524 | 16 93% 29 Gestion de cobranza sin ser el cliente 278 9
Cheques 308 10 -12% 29 .:ac;llijza;i;:dén de historial crediticio no 156 5
0 | o || m | s | |cimec e o |
Crédito personal 222 7 28% 68 | ktci{‘jg;'e pagado no reconocido por el 129 4

Tarjeta de crédito***

{¢)
48% {Por’cada 1,000 tarjetas)

T TR 7 e e

126
182

'

9% _

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

Tiempo de respuesta 21dfas habiles

gu?nta de ahorro y depésito
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles p

azo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de némina
{Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico 3538
(Por cada 1,000 cajeros)

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

0.5%

16 multas impuestas ~ eeeeeeeeeeeens indice del Sector 2014

(*) Numero de muitas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse de

(**) El Indice se calcul con base en el niimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por fa CNBV y el ntmero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacidn proporcionada por la

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

i Vicepresidencia Juridica, Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros {LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

mﬂ ‘

(***) Bl Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, .
Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
al mes de Diciembre de 2014.
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Sociedades de Informacion Crediticia

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

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

Las Sociedades de Informacion Crediticia (SIC) 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.
_ Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacion 37
Instituciones 38




Principales Causas de Reclamacién

‘Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de Informacién Crediticia - -

37

 Posicion . - Causas | - Concepto - PR -~ _Asuntos Part.%.
Desacuerdo con los registros El Usuario no esta de acuerdo con fa informa-
1 contenidos en el reportede crédi- | cién contenida en su reporte de crédito espe- 20,168 | 79.24
to especial cial, por lo que solicita la correcccion del mismo
Inconformidad con la emisién El Usuario solicita la expedicién/emision, im-
2 de reporte de crédito especial presién de su historial crediticio y éste no fue 1,812 7.12
(Historial crediticio) otorgado
El Usuario manifiesta que los datos que
Inconformidad por estdn contenidos en su reporte pertenecen
3 I 1,686 6.62
homonimia a otra persona y que se trata de un caso de
homonimia (Nombre o RFC)
4 C.redlt_o_no reF9Q0c1do en el El U'suarlo no reconoce un c,refjlto que se 1,354 532
historial crediticio registra en su reporte de crédito
b . inf o El Usuarioc manifiesta no haber autorizado la
5 ropqrcnqrjarclinlo?'naaon sin consulta de su historial crediticio y/o el mal 33 0.13
autorizacion del cliente uso de la informacién contenida en su reporte
El Usuario reclama que la Sociedad de Informa-
No remision del reporte corre- cién Creditica no envi6 el reporte actualizado 15 0.06
6 gido a la Institucién financiera {con la correccidn de datos) a la Institucién que *
consulté su historial
Cobro en la entrega del re- El Usluahno esta enI desacuerddo con el cobro
7 porte de crédito especial no quele Ia;en p(c)lr a eTtregla e’sufrlep(;rte 9 0.04
reconocido por el cliente especial de crédito, el cual esta reflejado en su
estado de cuenta
8 Retraso en la entrega del El Usuario no recibe el reporte especial de 6 0.02
reporte especial crédito en el tiempo sefalado ’




Asesorias

459,190 Controversias
24,607
Reclamaciones*
846
Rlaafones
* 819 asuntos de Conciliacién y 27 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas del Sector )

Emision de reporte de crédito especial (RCE) 436,962 95

Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de | 1414 3
crédito especial !

Cobro en la entrega del reporte de crédito especial no 4764 1
reconocido por el cliente ’

Controversias y Reclamacidnes ‘

" Variacion .~ % ¢ o
2013-2014 Favorable

Principales causas . Asuntos Part%

Desacuerdo con los registros contenidos en el : }
reporte de crédito especial 20,168 79 15% 77
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,812 7 -60% 92
Inconformidad por homonimia 1,686 7 10% 79

\ _/ \ /

8 multas impuestas

(*) Nimero de muitas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afhos anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

[P e e ]
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S

Circulo de Crédito, S.A.de C.V. , : 59,371 Acciones de Defensa i
R , - : ’ ) CREDITO
Controversias
5,852
Asesorias
53,247
Reclamaciones*
272
Reclamaciones

*263 asuntos de Conciliacion y 9 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucién D

Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 51,402 97

Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
P , 1,330 2
crédito especial

LCrédito no reconocido en el historial crediticio 283 1

P " EEE - Variacion. -~ %
Principalescausas . . - Asuntos Part.% | 5013.3014 Favorable
Desacuerdo con los registros contenidos en el
reporte de crédito especial 4,769 77.9 -15% 739
Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 568 03 -76% 94.8
LCrédito no reconocido en el historial crediticio 473 7.7 - 53.2
. _/

77% 0.03%

0.1%

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

-------------- Indice del Sector 2014 4 multas impuestas en el Sector

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




Dun & Bradatreet

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

Controversias

733
Asesorias
1,698
Reclamaciones*
n Reclamaciones 'l
*9 asuntos de Conciliacidn y 2 asuntos de Dict.amen.
C Principales Productos y Causas de la Institucion )

Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 1331 78

Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de 290 17
crédito especial

Inconformidad por homonimia 35 2

- Controversias y Reclamaciones:

o i : ‘ ‘ . Variacion ©=  -%
Principales causas - . ~Asuntos Part.% W 7013.2014 Favorable
Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 553 74 -49% 96
Desacuerdo con los registros contenidos en el
reporte de crédito especial 177 24 -11% 75
Crédito no reconocido en el historial crediticio 7 1 \ - 71
- - _/

Tiempo de respuesta del Sector 15dias habiles

-------------- Indice del Sector 2014 2 multas impuestas

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de
Proteccién y Defensa af Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

w




"Trans Unién de México, SA e | 422,350 Acciones de Defensa

Asesorias Controversias

18,022

Reclamaciones* Controversias g
563

¢ Reclamaciones

*547 asuntos de Condiliacién y 16 asuntos de Dictamen,

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 383,930 95

Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de

crédito especial 12,259 3

Cobro en la entrega del reporte de crédito especial no

|reconocida por el cliente 4,724 1

Principales causas Asuntos Part.% Jf Jariacion - ol
e rahe shpacay - contenidosen e 15222 | 82 as% | 78
Inconformidad por homonimia 1431 8 5% 80
LCrédito no reconocido en el historial crediticie 874 5 L _ 69

), J

77% 0.03%

0.1%

Tiempo de respuesta del Sector 15 dias habiles

.............. fndice del Sector 2014 H
ndice del Sector 201 2 multas impuestas

(*) Nimero de mtdtas impuestas durante 2014 (adn cuande puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Aseguradoras

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

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

TUY
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Instituciones 44




Principales Productos/Causas de Reclamacién

1 ” Daﬁs automoviles B

2 Vida individual 9,274 31
3 Vida colectivo 1,623 5
4 Accidentes personales 1,499 5
5 Gastos médicos mayores 1,433 5
6 Diversos misceldneos 555 2
7 Seguro de desempleo 526 2
8 Efgfez?;slaallgjad civil y riesgos 341 1
9 Terremoto y otros riesgos catastroficos 325 1

g 10 Vida grupo 291 L

El Usuario sefiala que se han incumplido con las condiciones

* Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador- = = L

43

Asuntos Part%

1 Incumplimiento del contrato | yendosos contratados en el seguro (beneficios adicionales, 10,159 | 34
devolucién de la prima no devengada, entre otros)
b 9
2 Cancelacién no atendida de | El Usuario solicita cancelar una péliza que no contratéy 3.498 12
pdliza no contratada no se ha realizado !
i El Usuario no est4 de acuerdo con el monto calculado o
3 Inconformld‘?ld con e_l 3 pagado con motivo de una reclamacién segtin lo pactado 2,695 9
monto de la indemnizacion | ep el contrato
4 Cancelacidn del contrato El Usuario sefiala que la péliza dejé de surtir efectos antes | 2,404 8
anticipadamente del término de su vigencia
5 Inconformidad con larepa- | El Usuario no esté de acuerdo con los resultados en la 1,748 6
racion del bien afectado reparacion efectuada al bien afectado
6 Aclaracién del pago de la El Usuario sefiala que el pago de la prima no fue aplicado 1.691 6
péliza no atendida a su péliza ’
El Usuario indica que solicité la cancelacién de su
7 Solicitud de cancelacién del | contrato, pero éste no ha sido cancelado y en su caso, 1.623 5
: contrato no atendida siguen realizandose los cargos automaticos de la prima a !
la cuenta bancaria, recibo telefénico, etc
El Usuario se inconforma por el retraso en el pago de la
} Inconformidad con el indemnizacion después de haber transcurrido el plazo
8 tiempo para el pago de la estipulado en el contrato, no obstante haber entregado 1,004 3
indemnizacion todos los documentos e informacién solicitada por la
[nstitucién
Inconformidad con el esta- El Usuario no esta de acuerdo con la informacién sobre la
9 t rda el contrato situacion de su contrato, en relacion al pago de primas, 520 2
Squeguardace indemnizaciones, condiciones y endosos
10 Incor}formldadfondel ;c)llempo El Usuario se inconforma por el retraso en la reparacion 468 2
para la reparacion de bien del bien afectado segin el plazo estimado _
afectado J




Aséguradoras |

Controversias
20,509

Asesorias
31,014

" Reclamaciones*
9,153

eclamadiones

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

( Principales Productos y Causas del Sector )

Darios automéviles 10,485 34 g:é%'gggg?, igll?\:i?:i%l:%ggg gg:gisento delos 8,617 28
E{ggg:ﬂin sobre productos y servicios 8,604 28 Incumplimiento del contrato 4,042 13
Vida individual 3,901 13 Cancelacién del contrato anticipadamente 2,332 8
SIAB Vida 1301 | 4 Inconformidad con el monto dela 1925 | 6
kAccix:lentes personales _ 1,155 4 ) 3#’3?;222‘!%? con el tiempo para el pago de la 1,919 6

Controversias y Reclamaciones

P : P Variacion % - - : Co—
Principales productos  Asuntos Part.% BB 55125014 Favorable Principales causas

Daiios automoviles 11,139 38 6% 31 Incumplimiento del contrato 10,159 34
ida indivi 9 Cancelacion no atendida de péliza no :
Vida individual 9,274 31 3% 49 Comtratada p 3,498 12
Vida colectivo 1,623 5 2% 26 Inconformidad con el monto dela 2 695 9
indemnizacion !
Accidentes personales 1,499 5 -43% 52 %aen;tﬂacién del contrato anticipada- 2,404 8
Gastos médicos mayores 1,433 5 31% 31 Inconformidad con la reparacién del 1748 6
L J L ) |bien afectado ' )

Vida » )
{Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 19 dfas hébiles Gastos médicos mayores

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Darios automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Daiios sin automdviles
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

2.0%

L e indice del Sector 2014
607 muitas impuestas el ceeaer

(*} Nimero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). informacion proporcionada por la {*% E indice se calculd con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el ndimero de reclamaciones
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Financieros (LPDUSF).

[REREEEE———m— -~ e




'AXA Seguros, S.A

Controversias
1,208

Asesorias
2,193

Reclamaciones*
605

Datios automsviles 1127 | 51 | | pentadnsobres funciomaminto elos 79 | 2
Informacién sobre productos y servicios P

financieros 579 26 Incumplimiento del contrato 355 16
Vida individual 173 8 :zﬁg‘:ﬁgnagzg con el tiempo para el pago dela 232 11
Gast <di : Inconformidad con el monto dela

astos médicos mayores 135 6 indemnizacion 176 8
. Inconformidad con la reparacién del bien

Accidentes personales 86 4 161 7
L | afectado )

Controversias y Reclamaciones

L ' o Variacién -~ % -
Principales productos  Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable

Principéles céusas -Asuntos Part.%
Dafios automoéviles 1,105 56 21% 36% Incumplimiento del contrato 730 40
Vida individual 281 | 15 1% | 369% Inconformidad con la reparacion del 168 | 9
Gastos médicos mayores 189 10 38% 29% 'd“;‘,’,’,’,fi‘z’;'g}},‘i?d con el monto dela in- 166 9
Diversos miscelaneos 62 3 29% 32% g‘ac;g g)ggiic:‘addeﬁr?ize;éiig:\po parael 137 8
LAcciden’ces personales 51 3 6% 46% Aclaracion del pago de la p6iiza 131 7
J o\ J o\ J

Vida
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

100
Accidentes personales :
) , . (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
Tiempo de respuesta 17 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles Gastos médicos mayores
- X (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
Danos automdviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
Darios sin automéviles
{Por cada 10,000 sinlestros ocurridos)
19 multas impuestas e indice del Sector 2014
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién (**) E! Indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

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

s ]
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SEGUROS
Controversias
1,926
Asesorias
2,940
Reclamaciones* i Controversias
987
*797 asuntos de Conciliacion, 167 asuntos de Dictamen y 23 asuntos de Defensoria.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Daiios automoviles 1,495 51 8:&%“:?%2; 32?\71%%: léggigggmisento delos 615 21

%n:g;rgz;:(i)ésn sobre productos y servicios 615 21 Incumplimiento del contrato 494 17

Vida individual 451 15 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 287 10

Gastos médicos mayores 166 6 :Eggr::gzmaggg con el tiempo parael pagodela| 545 10

tVida colectivo 76 3 | Cancelacién del contrato anticipadamente 235 8
: J

Controversias y Reclamacion

T ‘ : y . Variacion . % ) L Prine ‘ e
Principales productos =~ Asuntos Part.% Wl 50135014 Favorable - _P‘r‘l‘nclpa es causas .
Dafios automéviles 1,620 56 Incumplimiento del contrato 1,111 38
Vida individual 657 23 43% 51 {:égrggl;zrgggg con el monto de la 383 13
Gastos médicos mayores 218 7 -16% 24 g‘ig‘r"";foercrgggd con la reparacién del 260 9
: : Cancelacién del contrato
Vida colectivo 199 7 -12% 27 anticipadamente 220 8
Responsabilidad civil y riesgos g0 e e
Lprofesionales 46 2 B 16 /o, 30 ) Aclaracion del pago de la pdliza 179 6 B

Vida
(Por cada 1,000 siniestros ocurridas)

Accidentes personales
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 20 dias habiles o
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias hébiles Gastos médicos mayores

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Dafios automoviles
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

2.0% L .
i Danos sin automoviles
:1.9% (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

54 multas impuestas v Indice del Sector 2014

{*) Nimero de multas impuestas durante 2014 {aln cuando puedan derivarse

de asuntos registrados an afios anteriores). Informacién P’°P°'.Ci°"ada por la (**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el ntimero de reclamaciones
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Financieros (LPDUSF). ’

S S g
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MAPFRE

Controversias

810 '
+2%

Asesorias
1,068

Reclamaciones*
559

Reclamaciones [E

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

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

. PN Orientacién sobre el funcionamiento de los

Dafios automéviles 576 54 productos y servicios financieros 221 21
Informacién sobre productos y servicios 221 21 Incumplimiento del contrato 216 20
financieros

Vida individual 108 10 mﬁ%ﬁ%fz'gggﬁ con el tiempo para el pagodela 119 1
Accidentes personales 46 4 _Inconfqrmi_d’ad con el monto de la 103 10

indemnizacion
Gastos médicos mayores 39 4 Mnconformidad con la reparacién del bien afectado| 76 7
J J

_Controversias y Reclamaciones

Variacion %.

- - o o i - 0 - .
Principales productos  Asuntos. Part.% Wl 51135014 Favorable Principales causas

Danos automéviles 821 60 -10% 14 Incumplimiento dei contrato
ST T 9 Inconformidad con el monto de la
Vida individual 220 16 2% 27 indemnizacion 185 14
Gastos médicos mayores 61 4 3% 17 Inconformidad con la reparacion del 113 8
bien afectado
i R Inconformidad con el tiempo para el
Accidentes personaies 43 3 33% 17 pago de la indemnizacién P 87 6
Diversos miscelaneos 37 3 28% 0 Aclaracion del pago de la péliza 66 5
/U . J

Vida
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales 100
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :

Tiempo de respuesta 19 dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles Gastos médicos mayores

(Por cada 10,000 siniestros dcurridos)

Dafios automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Dafios sin automéviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

96 multasimpuestas  ~ eeeeereeneees fndice del Sector 2014

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

{**) El indice se calculé con base en el numero de siniestros proporcionados por la CNSF y ef nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014,




. Metlife México, S.A. © = . 4956 AccionesdeDefensa Metlife

Controversias

2,109
Asesorias
1,918
Reclamaciones*
929 : ¥
gReclamaciones
*788 asuntos de Conciliacién, 128 asuntos de Dictamen y 13 asuntos de Defensorfa.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Vidaindividusl | a1 | | eadncbiedtindonamentocelos | g5 | 3
%n':‘g;rgzﬁci,c’;n sobre productos y servicios 623 32 Incumplimiento del contrato 426 2
Vida colectivo 193 10 Cancelacion del contrato anticipadamente 171 9
Gastos médicos mayores 162 8 Aclaracién del pago de la péliza 148 8
Accidentes personales 107 6 Inconformidad con el monto de la indemnizacién 101 5

Controversias y Reclamaciones

e ; ‘ : 0 Variacién ' %
Principales productos . Asuntos Part.% 50132014 Favorable

Principales causas’ Asuntos Part.%
Vida individual 2,203 73 25% 48 Incumplimiento del contrato 1,088 36
Vida colectivo 467 | 15 19% 28 Sancelacicn del contrato 413 | 14
Gastos médicos mayores 191 6 14% 20 solicitud dela cancelacién del contrato | 3¢, |
Vida grupo 62 2 68% 19 Aclaracion del pago de la poliza 299 19
| Accidentes personales 62 2 ]| 8% 40 }Rﬁszgiggg con el monto dela 253 8 |

Vida
{Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
{Por cada 1, 000 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 25 dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles Gastos médicos mayores

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Daios automéviles
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Daiios sin automéviles

{Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA
30 multas impuestas e [ndice del Sector 2014
(*) Nimero de muitas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afios anteriores), Informacién () Bl indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el ntimero de reclamaciones
proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014,

al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).




Qualitas Compaiiia de Segufos,‘ SAB de C\l SRR '4;264 - Aé;iqn_és de Defensa

v

Controversias

1,214
Asesorias :
2,305 Asesorias
Reclamaciones*
745

ZReclamaciones

*581 asuntos de Conciliacién, 142 asuntos de Dictamen y 22 asuntos de Defensoria,

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

_ ‘o Orientacién sobre el funcionamiento de los '
Dafios automéviles 1.788 | 7757 productos y servicios financieros 468 2030
g‘:g:g::;‘;“ sobre productos y servicios 468 20.30 Incumplimiento del contrato 327 14.19
Responsabilidad civil y riesgos profesionales 37 1.61 L?gg{‘afggmidad con la reparacién del bien 318 13.80
Incendio ) 2 0.09 Inconformidad con el monto de la indemizacién 304 13.19
Inconformidad con el tiempo para el pago de fa
kREUS i 0.04 ) indemnizacién 288 12.49

Controversias y Reclamaciones

P . Variacién % . g ;
0 0,
~ Principales productos Asuntos Part.% BB ;0135014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%

Daiios automéviles 1,887 | 96.32 19% 19.0 incumplimiento del contrato 775 39.56
Responsabilidad civil y ries- Inconformidad con la reparacion del
gos profesionales 43 219 9% 23.0 bien afectado 341 1741
Terremoto y otros riesgos Inconformidad con el monto de la
catastréficos 1 0.05 -50% 50.0 indemnizacién 33 16.90
. J
Inconformidad con el tiempo para el 147 750
pago de la indemnizacién :
Inconformidad con el tiempo para la 100 5.10
| reparacion del bien afectado )

Vida 48
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos) NA :

Accidentes personales : 100
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos) NA .

Tiempo de respuesta 20 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles

Sancion® -

Gastos médicos mayores*** 28
(Por cada 10,000 siniestro$ ocurridos) :

Automaviles
2.0% {Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
W70
t . . L. 1A% 3
1:0.7% Danos sin automoviles NA

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

14 multas impuestas el Indice del Sector 2014

{*) Numero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcienada por la (**) El indice se caicul6 con base en el ndmero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014,
Financieros (LPDUSF).
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o T e e T e e T T e T Sequras
- Seguros Banamex, S.A. de o 13,196 Acciones de Defensa Fra JiELETN D
Controversias
1,362
Asesorias
1,396
Reclamaciones*
438
+378 asuntos de Conciliacién, 58 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Defensoria.
C Principales Productos y Causas de la Institucion )

Infrmacno ore products y servicios Orientacién sobre el funcionamiento de los

financieros 442 32 productos y servicios financieros

Daiios automaviles : 368 26 Cancelacién del contrato anticipadamente . 246 18
Vida individual 310 22 Incumplimiehto del contrato 150 11
Accidentes personales 144 10 Solicitud de cancelacién del contrato no atendida 103 7
Diversos miscelaneos 25 2 Cancelacion no atendida de péliza no contratada 98 7

\ J L . J

Controversias y Reclamaciones

: s . ‘ ‘ 0 Variacion - %
Principales productos  Asuntos Part.% B 501375614 Favorable

Principales causas Asuntos Pért.%g
Dafios automoviles 515 29 69% 55 Incumplimiento del contrato 406 23
Vida individual 296 | 28 2% | 48 Cancelacionno atendidade polizano | 355 | 59
Accidentes personales 339 19 2% 57 Cancelacién del contrato anticipadamente | 241 13
Diversos miscelaneos 47 3 135% 41 astgllwifiiitc;l: de cancelacién del contrato no 178 10
ggiragetg%tcc:sy otros riesgos 41 2 L 86% 36 ) kAclaracién del pago de la péliza 102 6 D

Vida
(Por cada 10,000 sinlestros ocurridos)

Accidentes personales
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

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

Dafios automoviles
2 (Por cada 10,000 sinjestros ocurridos)

Daios sin automoviles
3 (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

3 multas impuestas

-------------- [ndice del Sector 2014

(%) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anas anteriores). Informacién proporcionada por la *#) €l Indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el ndmero de reclamaciones

Vicepresidencia Juridica. recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

w




Seguros Banorte, S.A. de C

Controversias
911

Asesorias { Asesorias
1.440
Reclamaciones*
532 )
Reclamaciones
*425 asuntos de Conciliacion, 99 asuntos de Dictamen y 8 asuntos de Defensorfa.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Datios automevies e | a7 | | Srenadénsobrelundonamientodelos | g5 | 29
}i":g;gggés" sobre productos y servicios 422 29 incumplimiento del contrato 246 17
Vida individual 135 g Cancelacion del contrato anticipadamente 110 8
Accidentes personales 54 4 Inconformidad con el monto de la indemnizacién 107 7
¥Gastos médicos mayores 3 5 \éréceo;:;ﬂ%?‘d con el tiempo para el pago dela 99 ; )

- Controversias y Reclamaciones

. i i - Variacion Y% e : PR
cipales praductos  Asuntos Part.% [ 50135014 ‘Favorable - Principales causas -
Dafos automdviles 694 48 0.1% 20 Incumplimiento del contrato 606 47
Vida individual 322 | 22 30.4% 26 Inconformidad con &l monto de la 156 | 11
Inconformidad con la reparacion del
0,
Seguroc de desempleo 74 5 7.2% 24 bien afectado 124 9
Vida colectivo 57 4 21.3% 21 Aclaracién del pago de la péliza 84 6
\ Cancelacién del contrato :
| Gastos médicos mayores 49 3 | -9.3% 19 | lanticipadamente 79 5 )

Vida
(Por cada 1, 000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 20 dias habiles Gast di
Tiempo de respuesta dej Sector 19 dias hébiles (Pc?rscagas 1%1(%0 !ﬁ%ﬁtﬁ%}éﬁ;ﬁgﬂ

Sancian*

Darios automéviles
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Dafios sin automaviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

125 multas impuestas ~~ eeeceeeneieen Indice del Sector 2014

(*) Nomero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan

derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién (**) El indice se calculé con base en el numero de siniestros proporcionados por la CNSF y el ndmero de reclamaciones
proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccién y Defensa recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014,

al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Seguros BBVA Bancomer,S.A. ~ Acciones de Defensa Joova:ETIMo
Controversias
2,932
Asesorfas
2,546 Asesorias ,.
Reclamaciones*
899
Redamacone§
#747 asuntos de Conciliacién,143 asuntos de Dictamen y 15 asuntos de Defensoria.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

~ L 1,125 43 Orientacion sobre el funcionamiento de los

Dafios automéviles productos y servicios financieros 681 2
Informacion sobre productos y servicios Cancelacion del contrato
financieros P y 681 26 anticipadamente 423 16
Vida individual 420 16 Incumplimiento del contrato 301 1
Accidentes personales 123 5 Solicitud de cancelacién del contrato no atendida 174 7
Gast sdi Cancelacién no atendida de péliza '

astos médicos mayores 64 2 | no contratada 170 6

- Controversias y Reclamaciones

%

Principales productos ‘Asuntos Part.% —2‘631'?%1"4 Fav‘orabfé Principales causas Asuntos art.%
Daiios automéviles 1,249 33 6% 56 cc%?\%?;?cgic?an no atendida de péliza no 971 25
Vida individual : 1,214 32 -32% 59 Incumplimiento del contrato 853 22
Accidentes personales 253 7 -75% 64 gﬁgzie;a;gg;gs!c;ontrato 356 9
Vida colectiva 160 4 ' 13% 23 Z:’ehrft‘itllég de cancelacion del contrato no 239 6
Gastos médicos mayores 135 4 J 1 -80% 57 ) U:ég?:ﬁ:gggg con el monto de la 213 6 )

Vida )
{Por cada 1,000 siniestros ocutridos)

Accidentes personales
{Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

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

¥

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

Automdviles )
{Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
. 2.0% .
o' Dafios sin automéviles
i0.3%: {Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
13 multasimpuestas  ~ eemeeeeeeenes Indice del Sector 2014
7 *#) E| indice se calculé con base en el nimero de sinjestros proporcionados por la CNS| } ni . acione:
(*) Nttmero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse f’ec)ibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014. prop P F y el nimero de reclam
de asuntos registrados en afios anteriores). Infarmacion proporcionada por la (%) En el producto de Gastos médicos mayores. Preventis, S.A, de C.V,, Grupo Financiero BBVA Bancomer, es la nstitucior
Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios ' de seguros especializada en salud para practicar ia operacién de accidentes y enfermedades, en los ramos de salud y 4
Financieros (LPDUSF). gastos médicos.

R e e e e ]
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wch Satndar SequrisMen SA. g8

Controversias
1,491

Asesorias

805 8+1%

Reclamaciones*
602 sReclamaciones

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

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

- L Orientacion sobre el funcionamiento de los
Dafios automoviles 249 31 productos y servicios financieros 206 %
}in:g;r:ig?o‘;n sobre productos y servicios 206 26 Incumplimiento del contrato 150 19
Vida individual 154 19 Cancelacién del contrato anticipadamente 109 14
Accidentes personales 47 6 Aclaracién del pago de la péliza 48 6
S d Cancelacion no atendida de la péliza no
eguro de desempleo 29 4 contratada P 47 6

Controversias y Reclamaciones

Variacion . ' %

Principales productos - Asuntos Part.% BB 54135014 Favorable Principales causas
Vida individual 592 28 3% 40 Incumplimiento del contrato 736 35
Dafos automdviles 505 24 -6% 27 Sgr?fgf;égn no atendida de péliza no 414 20
Accidentes personales 189 9 -17% 33 ggaﬁl)aacc:’iaéggglgontrato 143 7
Diversos miscelineos 158 3 84% 36 glt.)eh';':‘ljtilég de cancelacion del contrato no 126 6
Seguro de desempleo 142 7 29% 24 Inconformidad con el monto dela 115 5
L ) L J |indemnizacién )

Vida
{Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 100 siniestros ocurridos)

Tiempo de respuesta 19 dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles Gastos médicos mayores

{Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Danfos automéviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Dafios sin automoéviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

6 multas impuestas  ~ eeseeeeeeieen indice del Sector 2014

(*) Nimero de muitas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan B . ) . .
derivarse de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién =) El Indice se calculd con base en el ndmero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

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

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

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

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

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacion 55
Instituciones 56




Posicion

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

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion -~ ' Productes

Crédito personal

. Asuntos

Part;. L%

Inconformidad con el saldo

El Usuario no esta de acuerdo con el

1 3,858 54
2 Crédito hipotecario 1,505 21
3 Crédito al auto 1,032 15
4 Tarjeta de crédito 208 3
5 Crédito de ndmina 183 3
6 Crédito simple 25 0.4
7 Fideicomisos 20 0.3
8 Créditos y préstamos refaccionarios 18 0.3
9 Contra-to de arrendamiento puroy 17 0.2
financiero
i 10 Contrato de factoraje financiero 6 0.1 |
. Causas . Concepto - -

"~ Asuntos Part.%-

55

Usuario

rizado

1 del crédito o del monto delas | saldo del crédito o con la mensualidad 1,429 20
amortizaciones cobrada por la Institucion
Actualizacién de historial El Usuario reclama que no se realizd la modifica-
2 crediticio no realizada cidn solicitada a su historial crediticio 1,051 15
La Institucion no entrega la carta
3 liberacion de adeudos y/o Crédito liquidado y no se entrega factura y/o 737 10
carta finiquito, factura, garantia, carta finiquito o de liberacién de adeudos
gravamen, Ter testimonio
) El Usuario realizé el pago del monto adeudado
a4 Pago no aplicado total o por el uso del producto o servicio, sin 582 8
parcialmente al producto o embargo, éste no se ve reflejado ante la
Serviclo Institucién financiera
' e, L , El Usuario solicita la eliminacién del saldo de
3 E.In‘"mnaaon‘de historial credi- un crédito que ya liquidd en su historial crediti- 411 6
ticio no realizada cio y ésta no es llevada a cabo
Beneficios no aplicados al El Usuario reclama alguna promesa que no fue 391 6
6 crédito cumplida
Convenio/reestructura de E! Usuario reclama una quita o reestructura
7 pago no respetado por la de pago acordada con la Institucidon y no es 293 4
| Institucion realizada
» Cuando el Usuario es victima de malas
Gestion de cobranza con practicas de cobranza por parte de las
8 maltratos y ofensas Instituciones financieras 233 3
" Orientacién sobre el funciona- | Inconformidad con la informacién proporcionada
miento de los productos y ser- al Usuario sobre las caracteristicas, costos, -
9 vicios fiancieros no otorgada requisitos, beneficios y condiciones de operacién| 212 3
de los productos y servicios financieros
Crédito otorgado sin ser Cuando la Institucién otorga un crédito al
10 solicitado ni aurorizado por el Usuario, sin que éste lo haya solicitado ni auto- 186 3




'SOFOM E.N.R. (Entidades No Reguladas)

Controversias

5,631
Asesorias
17,465
Reclamaciones* RN
1 ,470 Reclamaciones

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

C Principales Productos y Causas del Sector 1

" " . Orientacién sobre el funcionamiento de los

Informacion sobre productos v servicios financieros | 8,517 49 productos y servicios financieros 9,919 57
Crédito personal 4,490 26 Negociacién de créditos (Orientacion) 1,036 6
IR . Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito hipotecario 1,546 9 del monto de las amortizaciones 897 5
Crédito al auto 1,453 8 Gestion de Cobranza con maltrato y ofensas 712 4
Tatjeta de crédito 1,051 6 l::gos 2& iac;iaci’lcado total o parcialmente al produc- 621 4
. v

Principales Productos - Asuntos Part.% ;{,‘”‘1’?%’1“4 Fé\i;?able‘ Principales Causas Asuntos Part.%
<1 Inconformidad con el saldo del crédito o
O
Crédito personal 3,858 >4 4% 42 del monto de las amortizaciones 1,429 20
Crédito hipotecario 1,505 2 8% 23 Actualizacién del historial crediticio no 1,051 15
realizada
<1 La Institucién no entrega la carta liberacién de
Crédito al auto 1,032 15 . -5% 36 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 737 10
gravemen, 1er testimonio
j adi -319 Pago no aplicado total o parcialmente al
Tarjeta de crédito 208 3 31% 52 producto o servicio 582 8
Crédito de némina 183 3 L . 59 rgg{inzl:g;lon de historial crediticio no 411 6
_J ) L R

N

1,228 mulitas impuestas en el Sector

{*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (adin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores), Informacién proporcionada por 12
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccidn y Defensa
al Usuario de Serviclos Financieras {LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).
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- GM Financial ‘ | - 993 Acciones de De‘fensar } /) GM Financial

Controversias

215
Asesorfas
714
Reclamaciones® e
64 & Reclamaciones
*54 asuntos de Conciliacién, 9 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria,
C Principales Productos y Causas de la Institucién )

Informacion sobre productos y servicios financieros| 367 - | 514 Orientacién sobre el funcionamiento de los 414 58
: productos y servicios financieros
Crédi Pago no aplicado totalo pacialmente al
rédito al auto 298 41.7 producto o servicio 37 5
Crédito personal inconformidad con el saldo del crédito o del
P 22 3.1 monto de las amortizaciones 36 5
Tarjeta de crédito 18 2.5 Negociacién de créditos (Orientacién) 26 4
Contrato de arrendamiento puro y financiero 5 0.7 %‘:,’st';ff:,‘;‘;:?;‘ Tt :J{’ui:";J:ES{E"gPaS§,:2ﬁ“1 er 19 3
) \! astimonio

. Variacion %, - i : 78
Principales Productos 2013.2014 Favorable ‘ Principales Causas . Asuntos Part.%
P La Institucié t la carta liberacion de adeu-

Crédito al auto 244 875 dosr;//cl)ncl::'?: f?r::i'qet?it;e, gcfucr: gaa:aﬁtriaac,lggv:naaeg%er 52 19

testimonio
g Inconfermidad con el saldo del crédito o
- 0,

LCredlto simple i 04 J L 50% 100 J del monto de las amortizaciones 38 14
Pago no aplicado total o pacialmente al 23 8
producto o servicio
Actualjzacion de historial créditicio 23 8
no realizada
Beneficios no aplicados al crédito 21 8

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

9 multas impuestas
-------------- [ndice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).

R




Compafia Comercial Comernova, S.A.deCV. 710 Acciones de Defensa

Controversias
148
Asesorfas
529
Reclamaciones*
33 :
Reclamaciones

*29 asuntos de Conciliacién y 4 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Informacién sobre productos y servicios financieros | 370 70 productos y servicios financieros

Crédito personal 128 24 J Convenio/reestructura de pago no respetado 18 3
por la Institucion
Inconformidad con el saldo del crédito o del 16
monto de las amortizaciones 3

Negociacién de créditos (Orientacion) 13 3

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

Variacién %

(SRS - B Sl o : ' - w : “_““ o
- " Principal Producto - Asuntos Part.% S 54135014 Favorable - “Principales Causas : "' .~ Asuntos Part.%
Crédito personal 166 92 6% 44 Inconformidad con el s?ldo del crédito o del 62 34

monte de las amortizaciones
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeu-
dos y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 20 11
1er testimonio
Actualizacién de historial crediticio norealizada 14 9
Pago no aplicado total o parcialmente al 13 7
producto o servicio
Convenio/reestructura de pago no 10 6
krespe’cado por la Institucion

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias hébiles

Ninguna multa impuesta
-------------- Indice del Sector 2014

(*) Nmero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros {LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).




Financiera lndependencia, S.A.B.de C.V. 3,661 Acciones de Defensa

Controversias
1,329

Asesorias

2,194 +4%

2 Asesorias
-3% 38
Confroversias [§

Reclamaciones*
138

£ Reclamaciones

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

o . rientac:on obre e funcionamiento de los
Crédito personal 1143 52.1 productos y servicios financieros 979 45
Informacién sobre productos y servicios financieros | 779 35.5 Negociacion de créditos (Orientacién) 232 11
Tarjeta de crédito : 244 114 Gestion de cobranza con maltrato y ofensas 193 9
o P Inconformidad con e} saldo del crédito o
Crédito de nomina ? 0.4 del monto de las amortizaciones 150 7
idito hi 2ri Convenio/reestructura de pago no respeta-
| Crédito hipotecario 5 0.2 |do por a Institucien p P 89 4

Controversias y Reclamaciones

P on Variacion % ) = : . : )
Principales Productos  Asuntos Part.% B 51135014 Favorable - Principales Causas_ ~ Asuntos Part.%

iR A izacién de historial i
Crédito personal ‘ 1421 96.9 -2.0% 33 rec;chl;;légaon e historial crediticio no 404 28
e Inconformidad con el saldo del crédito o
- s}
Crédito simple ! 01 50% 0 del monto de las amortizaciones 388 26
ot L . Gestion de cobranza con maltratoy
[s)

LCredlto hipotecario 1 0.1 | 0% 100 ] |ofensas 126 9
Eliminacién del historial crediticio no 107 7
realizada
La Institucién no entrega la carta liberacién de adeudos
y/o carta finiquito, factura, garantfa, gravamen, ler 66 4
\ festimonio ] J

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

8 multas impuestas

-------------- [ndice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 {atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF). .

1 74




Hipotecaria Su Casita, S.A.deCV. 501 AccionesdeDefensa .

Controversias
145

Asesorias

325

Reclamaciones*
31

4

Reclarnaciones '

* 28 asuntos de Conciliacion y 3 asuntos de Dictamen.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

- ip

Orientacién sobre el funcionarniento de los 169 52

Crédito hipotecario productos y servicios financieros

La Institucién no entrega la carta liberacién de adeudos y/o

l\lnformacién sobre productos y servicios financieros 149 458

carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio 49 15
Negociacion de créditos {Orientacién) 16 5
Actualizacion de historial crediticio no 15 5
realizada

Pago no aplicado total o parcialmente al 1
| producto o servicio 5 5

. Controversias y Reclamaciones

Variacion %

- ' - . N U ‘ N . . n - b
Principal Producto Asuntos Part.% 2013.2014. Favorable - Principales Causas . Asuntos .Part.%
. qs . , La Institucidén no entrega la carta liberacion de adeu-
Crédito hipotecario dos y/o carta ﬁniquito,%actura, garantia, gravamen, 44 25
Ter testimonio
Actualizacidn de historial crediticio no 34 19
realizada
Inconformidad con el saldo del crédito o o8 16
del monto de las amortizaciones
Orientacién sobre el funcionamiento de 17 10
fos productos no otorgada
Convenio/reestructura de pago no
| respetado por la Institucién 1 6
J

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

2 multas impuestas
-------------- [ndice del Sector 2014

{*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPOUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).
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61

CREDI NISSANMN
RENAULT
SERVICIOS FINANCIEROS

NR Finah(e M‘é'xico,‘S.l‘\.‘_‘de C.v, s 2,736 | Ai:cf_ones de Defensa

Asesorfas
2,121 Controversias

447

Reclamaciones*® "
168 Reclamaciones [

*142 asuntos de Conciliacién, 23 asuntos de Dictamen y 3 asuntos de Defensoria.

C Principales Productos y Causas de la Institucién )

Orientaci6n sobre el funcionamiento delos
productos y servicios financieros

Informacion sobre productos y servicios financieros

Crédito al auto 811 38 Negociacion de créditos (Orientacién) 93 4
Contrato de arrendamiento puro y financiero 3 0.1 ?eﬁor:g%rg|g:clia§<;r:neol:tailz¢;igig:|ecsredlto ° 69 3
Convenio/reestructura de pago no respetado por la 61 3
Institucién
Inconformidad por cambio de Aseguradora 57 3

L g - Variacion® = % ‘ ‘ PRGN : 04
Principales Productos = Asuntos Part.% 20132014 Favorable R Principales Causas - Asuntos Part.%
Crédito al auto 523 85 -6% 27 Beneficios no aplicados al crédito 71 12
Contrato de arrendamiento Eliminacién de historial crediticio no
Lpuro y financiero 2 03 J L -50% 33 realizada 49 8
Inconformidad con el saldo del crédito o 47 3
del monto de las amortizaciones
Actualizacién del historial crediticio no
N ; 46 7
realizada
Cliente no reconoce haber celebrado a4 7

contrato con la Institucién

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

25 multas impuestas

-------------- [ndice del Sector 2014

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). incluye 2 Leyes: Ley de Protecciény Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).




A

Patrimonio

HirotTLCARIA

~ Patrimonio, S.A.deC.V. | 761 Acciones de Defensa

Controversias

206

Asesorias
426

Reclamaciones* .
129 Reclamaciones

*118 asuntos de Concitiacién y 11 asuntos de Dictdmen.

( Principales Productos y Causas de la Institucién )

Orientacién sobre el funcionamiento de los

Crédito hipotecario productos y servicios financieros

Inconformidad con el saldo del crédito o del

monto de las amortizaciones 61 14

Llnformacién sobre productos y servicios financieros | 127 30 t

Negociacion de créditos (Orientacién) 46 11

Pago no aplicado total o parcialmente al
producto o servicio 32 8

Convenio/reestructura de pago no respetado
por la Institucién 31 7

Controversias y Reclamaciones

Principal Producto Asuntos Part.%

Variacion % I . [
2013.2014 Favorable PrincipalesCausas = -Asuntos Part.%

FTI : Inconformidad con el saldo del crédito o
0,
Crédito hipotecario 322 96 52% 23 del monto de las amortizaciones 67 20
La Instituci6n no entrega la carta liberacién de adeu-
dos y/o carta finiquito, Tactura, garantia, gravamen, 1er 62 19
testimonio
Pago no aplicado al producto o servicio 55 16
Beneficios no aplicados al crédito 38 11
Orientacién sobre el funcionamiento de 27 8
klos productos no atendida )

17.3%
. Tiempa de
Tespuesta:33

2.1% ;

dl’qsh s

Tiempo de respuesta del Sector 16 dfas habiles

7 multas impuestas
-------------- Indice del Sector 2014

i {*) Ntimero de multas impuestas durante 2014 {atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores), Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF} y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).

:
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Tertius, S.APL.deCV. | s 7 vAccionesdeDgféhsa"‘ ‘\‘}TEHTIUS

Controversias
454
Asesorias
878
Conersias
Procesos = PR
Juridicos* +’7‘1,‘;/“1 RO
275 E Reclamaciones

#254 asuntos de Conciliacién, 19 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Denfensoria.

( Principales Productos y Causas de la Institucion ' )

Orientacién sobre el funcicnamiento de los

Crédito hipotecario <
potecarl productos financieros

Pago no aplicado total o parcialmente al 134 15%
producto o servicio

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

Ta Institucion no entrega [a carta iberacion de adeu-
dos y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 71 8%
1er testimonio

tlnformacién sobre productos y servicios financieros | 206 23 J

105 12%

LNegociacién de créditos (Orientacion) 48 5%

rsias recibidas

sl ' or Variacion % P L. ‘ ‘Dark 0/
g ‘ 0
Principal Producto  * Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
PSR . Pago no aplicado total o parcialmente al
Crédito hipotecario 678 93 producto o servicio
Inconformidad con el saldo del crédito o
o del monto de las amortizaciones 150 21%
La Institucién no entrega la carta liberacién de adeu-
dos y/o carta ﬁniquito,%actura, garantia, gravamen, 139 19%
1er testimonio
Convenio/reestructura de pago no res-
R 48 75
petado por la Institucién
Beneficios no aplicados al crédito 45 6%
\ J

37% 17.3%

ORI R T

6 multas impuestas

-------------- {ndice del Sector 2014

(%) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en aios anteriores). informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Jurldica {LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).
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Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.R.

En 2014, el Sector present6 un decremento en las Acciones de Defensa
de 32.5%, generado basicamente por la disminucidn de las Asesorias
(36.2%).

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

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacién g5
Instituciones 66




Posicion

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

Principales Productos/Causas de Reclamacion

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

Causas

Solicitud de cancelacion de

Concepto

Cuando una Institucion se niega o hace caso

Asuntqs' Part.% -

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

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

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

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

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

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

) El Usuario realizé el pago del monto adeudado

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

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

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

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

historial crediticio

en su reporte de crédito




SOFOM E.R; (Entidades Re "u‘ladavs)‘ S R e 12’134 A,‘d°"es‘d‘e DEfenSa\F.“

Controversias
1,886
Asesorias
9,822
Reclamaciones* Controversias
426
] eclamaciones
*391 asuntos de Conclliacién, 34 asuntos de Dicta;nen y 1 asunto de Defensoria.
( Principales Productos y Causas del Sector )

. - Orientaci6n sobre el fucionamiento delos
Tarjeta de crédito 4.277 44 productos y servicios financieros 4174 42
) . . . Consumos no reconocidos
Informacién sobre productos y servicios financieros | 3,467 35 (tarjeta de crédito) 758 8
Crédito personal 1,312 13 Negociacién de créditos (Orientacion} 589 6
L e . i Inconformidad por cargos no reconacidos en fa cuenta por
Crédito hipotecario 443 5 otras Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc)) 422 4
Crédito al auto 190 2 Gestion de cobranza sin ser el cliente deudor 372 4
J U

Variacion % .

incipales Productos Part.% 20132014 Favorable suntos Part.%
i 2l 160, Solicitud de cancelacion de producto o
Tarjeta de crédito 1,061 46 16% 72 servicio no atendida 397 17
L | Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito personal 660 29 7% 43 o del monto de las amortizaciones 230 10
Crédito hipotecario 345 15 10% 35 l{\ec;cllijza;iégCIén de historial crediticio no 205 9
. Consumos no reconocidos
Crédito al auto 122 5 1% 31 (tarjeta de crédito) 142 6
La Institucién no entrega la carta liberacion de adeu-
Crédito de némina 22 1 - 50 dos%(/o carta ﬁnuqmto,%actura, garantia, gravamen, 139 6
L ) L ) Uer estimonio )

121 multas impuestas

(*) NGimero de multas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). informacién proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccidn y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros {LTYOSF).

[ S e e e




| 67
| CF Credit Services, S.A.deC.V. ‘ “Acciones de Defensa CFC;%QAEI.I
! Controversias
; 80
' Asesorias
\ 486
)
Reclamaciones* s
Ii 30 ) {€ontroversias
| CUH100%
i ¥ peclamaciones
: *27 asuntos de Concillacion y 3 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

2 ;s ; Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacién sobre productos y servicios financieros | 334 68.7 productos y servicios financieros 353 72.6
crédito al auto 113 233 Inconformidad con el saldo del crédito o 15 3.1
) del monto de las amortizaciones )
Crédito personal 19 3.9 Negociacion de créditos (Orientacion) 14 2.9
: Tarjeta de crédito 17 35 Gestioén de cobranza con maltrato y ofensas 10 2.1
[
! Crédito hipotecario 1 0.2 Inconformidad por cambio de Aseguradora 10 2.1
. A .

Variacion %

. . - o, - [e)
Principales Productos - Asuntos Part.% 20132014 Favorable \cipales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 87 79 208% | 35 Cliente noreconoce haber celebrado contrato) | 15
Crédito personal 9 8 50.0% 22 gtrl%gll}ga%tgrgado sin ser solicitado ni 15 14
Contrato de factoraje 1 1 . . Crédito no reconocido en el historial 14 13
financiero crediticio
- . Eliminacién de historial crediticio no
Tarjeta de crédito 1 1 -80% 100 realizada _ T 10
Contrato de arrendamiento Actualizacion de historial crediticio no
\puroy financiero ! 1 J L -66.7% 0 ) |realizada 8 7

54% 5:2%

* Tiempo de.
. respuesta 14
- dias hdbiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

Ninguna multa impuesta

""""""" Indice del Sector 2014 (*) Nuimero de multas impuestas durante 2014 (a(in cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).

M
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P credito,
Familiar
SIEMPRE UNA SOLUCION

i Crédito Familiar, S.A.de C.V. . ‘ Acciones d‘e Defensa '

Controversias

404
Asesorias
1,048
Reclamaciones*
61 ;
AReclamaciones
*55 asuntos de Concillacién, 5 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensorfa.
( Principales Productos y Causas de la Institucién }

o . Orientacién sobre el funcionamiento de los

Crédito personal 5 8_8 56 productos y servicios financieros 421 40
Informacion sobre productos y servicios 309 29 Gestion de cobranza con maltrato y ofensas 113 1
financieros

Tarjeta de crédito 126 12 Negociacion de créditos (Orientacion) 94 S

i b . Inconformidad con el saldo del arédito o del monto

Crédito hipotecario 11 1 de las amortizaciones 64 6
Crédito simple . 5 1 Actualizacién de historial crediticio no realizada| 48 5
L —

. y : % — v o
Principales Productos 20132014 Favorable . Principales Causas | untos Part%
Crédito personal A16 89.3 -26.0% 43 Actualizacion de historial crediticio n 115 95
: realizada
i idi . 9 Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de crédito 26 57 16.1% 29 del monto de las amortizaciones 83 18
Crédito hipotecario 2 0.4 100.0% 0 Eliminacién de historial crediticio no realizada 35 8
Crédito simple 1 0.2 . 100 Crédito no reconocido en el historial 31 7
\ )L ) | crediticio
La Institucién no entrega la carta liberacion de adeu-
dos y/o.carta_ﬁniquito,gactura, garantfa, gravamen, 29 6 J
| 1er testimonio

54%

5y

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

Ninguna multa impuesta
-------------- Indice del Sector 2014

(*} Ntimero de multas impuestas durante 2014 {atn cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por
1 Vicepresidencia Juridica. Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros {LTYOSF).




Nacional

Grupo Financicro BBVA Bancomer

{—’\ Hipotecaria

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

Controversias

114
Asesorias
413
Reclamaciones®
66
Recamaones
*55 asuntos de Conciliacion y 11 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

sdita hi ; Orientacion sobre el funcionamiento delos
Crédito hipotecario 143 35 productos y servicios financieros 143 35
Tarjeta de crédito 140 34 Negociacién de créditos (Orientacién) 45 11
Informacion sobre productos y servicios 110 27 Consumos no reconocidos 39 9
financieros
. Inconformidad con el saldo del crédito o del 19 5
Crédito al auto 9 2 monto de las amortizaciones ’
Crédito personal 7 2 Beneficios no aplicados al crédito 19 5
. J J

Variacion

Principales Causas

Principal Producto 2013-2014 Favorable
Crédito hipotecario 152 | 84 -23% 31 Inconformidad con el saldo del crédito | 3 21
(Creito persona R | [ ERR AR | | s
Beneficios no aplicados al crédito 24 13
Convenio/reestructura de pago no respetado 17 9

| por la Institucion

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

81 multas impuestas

""""""" Indice del Sector 2014 {*) Nmero de multas impuestas durante 2014 {ain cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF} y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).




SantanderHi‘potecario, S.A.deCV. . 428 AccionesdeDefensa- & Santander

Controversias
108
Asesorias
280
Reclamaciones*
40
" Reclamaciones i
*37 asuntos de Conciliacion y 3 asuntos de Dictamen.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

e L . Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 175 63 productos y servicios financieros 9 35
informacion sobre productos y servicios . -
financieros P y 71 25 Pago no aplicado al producto o servicio 30 11
Tarjeta de crédito 25 9 Negociacién de créditos {Orientacién) 23 8
- Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 5 2 del monto de las amortizaciones 2 | 8

La Institucidn no entrega la carta liberacion de adeu-

adi H dos y/o carta finiquito, Tactura, garantia, gravamen, 20 7
\Credlto de nomina 2 1 Cor e, ™ " J

Variacién %

Principal Productc = Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable

Principales Causas .

Crédito hipotecario 122 82 -16.4% 36 Beneficios no aplicados al crédito 27 18
Tarjeta de crédito 16 11 0.0% 33 Pago no aplicado al producto o servicio 20 14
<5 . Inconformidad con el saldo del crédito o
fredlto alauto 2 1 )L 0 | |del monto de las amortizaciones 19 13
La Institucién no entrega [a carta liberacion de adeudos
y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er 16 11
testimonio
Actualizacion de historial crediticio no
realizada 13 9
- J

54%

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

5 multas impuestas
-------------- fndice del Sector 2014

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por
la Vicepresidencia Juridica. Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccidn y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPOUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).




71

G SuRIANA

Servicios Financleres

Servicios Financieros Soriana, S.A.P.l. de C.V. 1,449 Acciones de Defensa: '

v

Controversias

822
Asesorias
482
Reclamaciones*
145 S
*Reclamaciones
*140 asuntos de Conciliacién y 5 asuntos de Dictamen,
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

; i Orientacién sobre el funcionamiento delos
Tarjeta de crédito 386 80 productos finandieros 116 24
Informacion sobre productos y servicios 85 18 Solicitud de cancelacién de producto o
financieros servicio no atendida 85 18
Crédit I 8 3 Consumos no reconocidos
redito persona (tarjeta de crédito) 43 S
Actualizacion de historial crediticio no
realizada 26 5
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras
Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc) 25 5
A A

%

Variacion

Principales Productos - Asuntos Part% [ .13 5014 Favorable  Principales Causas © Asuntos . Part.%
. - Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de crédito 963 99.6 zervicio no atendida 392 41
Crédito pers 2 0.2 -83% 100 Consumos ng reconocidos
L personal L ? (tarjeta de crédito} 127 13
Emisién de tarjeta de crédito sin
solicitaria mo 12
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta
or otras Instituciones financieras (Aseguradoras, 52 5
OFOM, etc.}
Promociones, meses sin intereses, sorteos o
premios no entregados o aplicados al cliente 38 4
-

5.2%

.3.4%

Tiempo de respuesta del Sector 16 dfas hébiles

33 multas impuestas

"""""""" Indice del Sector 2014 (*} Ndmero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica. Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y Ordenamiento de
los Servicios Financieros (LTYQSF).

: -
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Administradoras de Fondos para el Retiro

Las Acciones de Defensa en este Sector descendieron a 50,958, lo
cual significé un decremento de 9.2% con respecto al afo anterior. El
crecimiento de las Controversias y Reclamaciones fue de 0.83% con
respecto al afio anterior, en donde las Acciones de Defensa pasaron de
11,916 a12,015.

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

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacién 73
Instituciones : 74




ibidas en el Sector AFORE

Principales Servicios/Causas de Reclamacion

Disposicidn de saldo de la cuenta individual 2,698 22

1

2 Emisidn de estado de cuenta 2,418 20

3 Traspaso AFORE-AFORE 1,549 13

4 Devolucion de fondo de la vivienda 72-92 816 7
Correccién y/o actualizacién de datos, nombre, RFC,

5 domicilio 771 6

6 Registro de trabajadores 635 5

7 Retiros parciales {Desempleo) 631 5
Separacion (Correccidn o aclaracién del nimero de

8 Seguridad Social) 596 5

9 Retiros SAR 92-97 570 5

{ 10 Unificacién de cuentas 553 5 |

Solicitud de tramite no aten- El Usuario reclama que no se han realizado los
1 dida o no concluida cambios, modificaciones, correcciones u opera- | 6,549 49
ciones solicitadas
Inconformidad con el traspaso | El Usuario no esta de acuerdo con los resulta-
2 AFORE-AFORE dos del traspaso realizado 1,281 2
3 Informacion para realizar el El Usuario no recibe el detalle sobre como 607 7
tramite no otorgada realizar un tramite ante su AFORE
El Usuario no esta de acuerdo con el monto del
Inconformidad con el resultado retiro reflejado en su estado de cuenta al que
4 o monto del retiro tiene derecho por contar con un plan privado 565 5
de pensidn, una pension pagada por el IMSS o
Aseguradora
o ) o El Usuario o beneficiario solicito la disposicidn
5 So"c't_Ud de d'SPOS'C'Qn no de recursos, cuenta con derecho a retiro SAR 509 5
atendida o no concluida 92 y no se ha liquidado su pago
Consiste en la aclaracién o correccion de los Ntimeros
de Seguridad Social de aquellos trabajadores que
6 Separacion de cuentas no durante el tramite de registro se detecté que su 500 5
atendida o no concluida Numero de Seguridad Social se encuentra asignado
a otra persona que esta registrada o no en alguna
AFORE yno es llevada a cabo
Unificacién de cuentas no El Usuario solicita la unificacién de sus cuentas
7 . : oo . ; 455 5
atendida o no concluida individuales y ésta no es llevada a cabo
] El pago del retiro al que tiene derecho el 260 3
8 Retraso con el pago de retiro Usuario no es realizado en el plazo establecido
Solicitud de registro no El trabajador manifiesta que la Afore no ha
9 . . atenido su solicitud de registro o bien el tramite | 113 1
atendida o no concluida . >
no se ha concluido en el tiempo esperado
Traspaso AFORE-AFORE no El trabajador manifiesta que la Afore no ha aten-
10 i _ . . . 112 1
\ atendido o no concluido dido o no ha concluido la solicitud de traspaso ]




Controversias
10,837

Asesorias
38,943

Reclamaciones*
1,178 1%

Reclamaciones

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

( Principales Servicios y Causas del Sector j

Informacion sobre productos y servicios financieros | 18,875 48 gl;i‘sga:ggr;’s;?;?c?é:%r:‘c;%rggrrggnto delos 18,875 48
Traspaso AFORE-AFORE 6,620 17 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 7,217 19
Retiros parciales (Desempleo) 3,588 9 Solicitud de tramite no atendida o no concluida | 4,647 12
Disposicion del saldo de la cuenta individual 2,238 6 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 4,195 11
\EmiSién de estado de cuenta 1,667 4 Inconformidad con el resultado o monto del retiro 509 1
J L

Controversias y Reclamaciones

P . 0 Variacion % P o -
Principales Servicios - Asuntos Part.% B 55135014 Favorable Principales Causas Asuntos = Part.% :

Disposicién del saldo de la Solicitud de tramite no atendida
cuenta individual 2,698 | 22 -1% 64 o no concluida 6,549 | 55
coee Inconformidad con el traspaso
-0
Emisién de estado de cuenta 2,418 20 3% 90 AFORE-AFORE 1,281 11
Traspaso AFORE-AFORE 1549 | 13 13% 70 | Informacién para realizar el trémite no 607 | 5
otorgada

Devolucion de f — :

72e_vgc:zuc:on e fondo de la vivienda 816 7 169% 67 ?;o;;{g;mldad con el resultado o monto 565 5
Correccién y/o actualizacién de -Solicitud de disposicion no atendida o
\datos, nombre, RFC, domicilio 77 6 J L -13% 66 ) |no concluida 509 4 )

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

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

82 multas impuestas

(**) £l [ndice se calculd con base en el ndmero de traspasos recibidos, el ndmero de traba-
jadores afiliados proporcionados por fa CONSAR y el niimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.

() Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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}["AFORE AZTECA

~

Controversias
542

Asesorias
2,840

Reclamaciones*
74

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

( Principales Servicios y Causas de la Institucion )

Traspaso AFORE AFORE oz | 36 | | Onlaénscbrecfundonamientodelos | g3 | 5
::‘n::;:}::ié;n sobre productos y servicios 930 | 33 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 675 24
Retiros parciales (Desempleo) 439 15 Informacién para realizar el tramite no otorgada 589 21
Disposicién del saldo de la cuenta individual 114 4 Solicitud de tramite no atendida onoconcluida| 424 15
kRetiro SAR 92-97 57 5 Idnecgg?}r:ci’dad con el pago del retiro por 33 1 |

Controversias y Reclamaciones

. . - o Variacién %
Principales Servicios  Asuntos Part.% B ;5735014 Favorable

" Principales Causas ~Asuntos Part.%

Traspaso AFORE-AFORE 202 | 33 -35% 80 Solicitud de tramite no atendida o no 274 | 44
concluida

Disposicion del saldo de la 0 Inconformidad con el traspaso

cuenta individual R 64% >0 AFORE-AFORE 183 | 30

Retiros parciales (Desempleo) 93 15 200% 59 Solicitud gle disposicién no atendida o 25 &
no concluida

Emision de estado de cuenta 7 12 223% 77 lnconfprmidad con el resultado o monto 2 4
del retiro

Correccion y/o actualizacion de ) Informacién para realizar el tramite

| datos, nombre, RFC, domicilio 33 5 38% 47 | no otorgada 20 3

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

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

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

0.7%
10.0%

-------------- Indice del Sector 2014
Ninguna multa impuesta

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




Afore

&3 Banamex

La Afore de by vida

Controversias
1,112

Asesorias
4,383

Asesorias

-14% -

Reclamaciones*
154

‘Reclamadiones

*148 asuntos de Conciliacién, 5 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensorfa.

( Principales Servicios y Causas de la Institucion j

Informacion sobre productos y servicios financieros | 2,068 47 %ﬁfg&ﬁg’ﬁ%ﬁ?ﬁgﬁgﬁgggsnto delos 2,068 47
Retiros parciales (Desempleo) 495 11 Informacién para realizar el trdmite no otorgada | 759 17
Traspaso AFORE-AFORE 492 1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 693 16
Disposicién del saldo de la cuenta individual 331 8 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 308 7
Emision de estado de cuenta 523 s ) L:-rem:::iorgformidad con el resultado o monto del 7 5

'Controversias y Reclamaciones

%

.Principales Servicios . . -Asuntos - Part.% 2013_50 14 Favorable I Principales Causas - - Asuntos Part.%
chiiic;:iic:‘c;?V?;L:Tldo dela 343 27 2% 77 igliﬂ;ti?u?g a'cra’mite no atendida o 738 58
Emision de estado de cuenta | 225 | 18 -18% 93 Separacién de cuentas no atendida o 92 7
iﬁﬁﬂi&ﬁgﬁ;ﬂ% :;;l:criaacl;én 113 9 -21% 66 ' I;mtfoc:';n;ggién para realizar el tramite no 60 5
Crmnombre e G| 90 | 7 | | 4w | e | |hmomidedendeiadeonor | 5 |
\eis\i/:'ilé;ic;g_%; fondodela 83 7 | L 120% 74 | kigliccri'::.::clluc_;lgadisposicic’m no atendida o 54 4 )

Traspaso AFORE-AFORE

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

Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles ., .

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

- Sancién® =

0.7%

i :0.1%
-------------- [ndice del Sector 2014

1 multa impuesta

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de asuntos () El Indice se calculd con base en el ndmero de traspasos recibidos, el ndmero de traba-
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el ndmero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014,

P
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Controversias
787

Asesorias
2,953

Reclamaciones*
76

*76 asuntos de Conciliacién.

( Principales Servicios y Causas de la Institucién )

informacion sobre productosy setvicios financieros | 1,344 46 %‘jggffggn ;?Er'ﬁglo?ggia%'ggg:"to delos 1,344 46
Retiros parciales (Desempleo) 431 15 Informacion para realizar ei trémite no otorgada | 587 20
Traspaso AFORE-AFORE 382 13 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 491 17
Disposicién del saldo de la cuenta individual 223 8 inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 222 8
Emisién de estado de cuenta 149 5 | Llnconformidad con el resultado o monto delﬁretiro 42 1 )

Controversias y Reclamaciones -

. . . . : Variacion %

0
Principales Servicios ~ Asuntos Part.% W >q135014 Favorable
Disposicién del saldo de la

Principales Causas

solicitud de tramite no atendida o

cuenta individual 255 30 no concluida | 502 58

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

Retiros parciales (Desempleo)| 79 9 119% 64 32'2;3:38& ge cuentas no atendida o 52 6

Correccion y/o actualizacién de Inconformidad con el traspaso

datos, nombre, RFC, domicilio | 94 7 14% 69 AFORE-AFORE 47 5

: Lo Informacion para realizar el tréamite no
LUmﬁcamon de cuentas 64 7 B L 60% 80 ) Lotorgada p 37 4 |

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

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

0.7%
- .

& 0.3%

Veresiaiii Indice del Sector 2014

' 3 multas impuestas

{*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de asunitos (**) Ei Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
. registrados en anos anteriores), Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el niimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.

A ——




B INBUR
L]
l.j Afgor;
Controversias
689
Asesorias
2,211
Reclamaciones*
67
& Reclamaciones
*66 asuntos de Conciliacién y 1 asunto de Dictamen.
( Principales Servicios y Causas de la Institucién )

Traspaso AFORE-AFORE 1,030 A7 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 693 31 :

Informacion sobre productos y servicios financieros | 650 20 Orientacion sobre el funcionamiento de los -4 650 29
productos y servicios financieros
Retiros parciales (Desempleo) 127 6 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 490 22
Disposicion del saldo de la cuenta individual 106 5 Solicitud de trémite no atendida o no concluida| 162 7
kEmisién de estado de cuenta 56 3 Solicitud no atendida por traspaso indebido 41 2
v -

Controversias y Reclamaciones |

‘ inci ‘ g Variacion % S ‘ - ‘ o
Principales Servicios untos Part.% §& 51135014 Favorable Principales Causas Asuntos Part%

Inconformidad con el traspaso
- 0
Traspaso AFORE-AFORE 366 48 97% 78 Afore-Afore 325 43
Disposi_ciép glel saldodela 132 17 36% 40 Solicitgd de tramite no atendida o no 208 64
cuenta individual concluida
Devolucion de fondo de la Inconformidad con el resultado o monto .
0
vivienda 72-92 47 6 194% 42 del retiro 35 17
; - Solicitud de disposicién no atendida o
Retiro SAR 92-97 40 5 -13% 38 o concluida 33 94
Correccidn y/o actualizacion de 0 Informacién para realizar el trdmite no
 datos, nombre, RFC, domicilio 34 4 ] 8% 50 | |otorgada 25 76 |

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

Tiempo de respuesta 12 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles .. .,
i P - Correccion y/o actualizacion de
ioi datos, nombre, RFC, domicilio

(Por cada 1,000,000 afiliados}

0.7%
=
g 1 0.1%
o Imultaimpuesta 0 e Tndice del Sector 2014
(%) Ntimero de multas impuestas durante 2014 {atin cuando puedan derivarse de asuntos (**) £l Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, ef nimero de traba-
registrados en afos anteriores). informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Jcadcées a?":'d"s g“’gf’fc"’:’ad‘: p;(’;']': CONSARy el nidmero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). onauset al mes de Uiciembre de -

w
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% ~ InverCap

Afore
Controversias
Asesorias
3,301
Reclamaciones*
117
Reclamaciones ‘
*114 asuntos de Conciliacién, 2 asuntos de Dictamen y 1 asunto de Defensoria.
( ~ Principales Servicios y Causas de la Institucién )

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,462 44 %;i:gﬁitt:j)c:r;’sszl:ﬁdegg%c;miagggnto delos 1,462 44

Traspaso AFORE-AFORE 756 23 Informacién para realizar el trdmite no otorgada | 591 18

Retiros parciales (Desempleo) 487 15 Incom“ormidad con el traspaso AFORE—AFORE- 493 15

Disposicién del saldo de la cuenta individual 141 4 Solicitud de trdmite no atendida o no concluida] 473 14

Emisidn de'estado de cuenta 123 4 Inconformidad con el resultado o monto del retiro 38 1
\

Controversias y Reclamaciones

Principales Servicios ~ Asuntos Part.% 2‘{;’{?_%’{’4 Fav:/t?able " Principales Causas Asuntos Part.%
Traspaso AFORE-AFORE 215 25 136% 57 Solicitud de trémite no atendida o 445 51
no concluida
Disposicién del saldo de la 20, Inconformidad con el traspaso
cuenta individual 169 | 19 3% 40 AFORE-AFORE 190 | 22
Emisién de estado de cuenta 114 13 30% 51 Uniﬁca.cic’)n de cuentas no atendida o no 34 4
concluida
. . Informacién para realizar el tramite no
Retiros pardiales (Desempleo) 100 | 11 400% 76 otorgada 31 4
Devolucién de fondo de la Separacion de cuentas no atendida o no
b/ivienda 7292 66 8 200% 57 concluida 28 3
s\ J Y,

Traspaso AFORE-AFORE
Tiempo de respuesta 20 dfas habiles (Por cada 10,000 traspasos)
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles .. .
— ; Correccion y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.7%
© 0.0%

-------------- Indice del Sector 2014
Ninguna multa impuesta

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

(*) Nttmero de multas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriares). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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C uforg)oa
JFBANCRTE
Controversias
3,202
Asesorias
8,209
Controversias "
Reclamaciones* & 11% ]
360 Lo o
Reclamaciones
*339 asuntos de Conciliacién, 18 asuntos de Dictamen y 3 asuntos de Defensoria.
( Principales Servicios y Causas de la Institucion j

Informacién sobre productos y servicios financieros | 3,736 46 %;iggﬁac?g‘}ssze“;?c%:%r:‘cai%'c‘?e';gsnm delos 3,736 46

| Traspaso AFORE-AFORE 1,222 15 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 1,574 19
Disposicién del saldo de la cuenta individual 663 8 Sélicitud de trémite no atendida o no concluic;; 1,114 14
Retiros parciales (Desempleo) 585 7 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 763 9
Emision de estado de cuenta 450 5 ) kInccmformidad con el resultado © monto del retiro 144 2 |

. Controversias y Reclamaciones

PO - L. C Variacion % ' H H P
P . P [+] P 0,

Disposicién del saldo de la 1,024 29 1% 66 Solicitud de trémite no atendida o 2,016 57
cuenta individual no concluida
Emisién de estado de cuenta 690 19 -4% 91 Inconformidad con el resultado o monto| 53, 7
del retiro

Devolucion de fondo de la o Inconformidad con el traspaso
vivienda 72-92 374 | 10 185% | 70 AFORE-AFORE 206 | 6

~ Separacion de cuentas no atendida o no
Traspaso AFORE-AFORE 260 7 8% 47 concluida 193 | 5
Separacion (Correccion o aclaracién Informacion para realizar el tramite no
|del niimero de Seguridad Social) 226 6 ) L -2% 68 ) | otorgada 168 5 )

. Resolucién ;7w Do E e Reclamacién®E

o Traspaso AFORE-AFORE

Tiempo de respuesta 13 dias habiles (Por cada 10,000 traspasos)
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles .. . s
: - — Correccion y/o actualizacién de
o Sancion® datos, nombte, RFC, domicilio

{Por cada 1,000,000 afiliados)

0.7%

1.3%

-------------- Indice del Sector 2014

47 muitas impuestas
(%) Niimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de asuntos _(**) El [ndkze se calculd con base en el ndmero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados prop‘or.cwnados por la CONSAR y ef nimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.




Controversias

| Asesorias
| 3,496

Reclamaciones*
102

Reclamaciones
*101 asuntos de Conciliacidn y 1 asunto de Dictamen.

( Principales Servicios y Causas de la Institucién )

} nforacic’m sobre productos servicis financieros 1,33 52 :fgﬁﬁjg;ﬁ?&?;%’gﬁ'&aeﬁ:mo de los 1,833 52
' Traspaso AFORE-AFORE l 491 14 Informacién para realizar el tramite no otorgada 683 20

Retiros parciales (Desempleo) 321 9 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 304 9
i Disposicién del saldo de la cuenta individual 211 6 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 303 9
Emisién de estado de cuenta 122 3 ) Inconformidad con el resultado o monto del retiro 58 2

' Controversias y Reclamaciones

' Principales Servicios' ‘Asuntos Part.% [l ;s soi Favo/:able - Principales Causas Asuntos Part.%
Disposicion del saldo de la Solicitud de tramite no atendida o
cuenta individual 2438 23 -29% 73 no conciuida a37 50
Emisién de estado de cuenta 179 17 -50% 29 Separaciép de cuentas no atendida o 98 9
no concluida

Separadén {Correccion oadaradon Unificacién de cuentas no atendida o
del ntimero de seguridad sodial) 113 10 -19% 77 no concluida 68 6
Traspaso AFORE-AFORE 98 9 -32% 84 K‘FCOORfE?r\?gRag con el traspaso 68 6

1 az . 2 .

| Unificacién de cuentas Informacion para realizar el tramite

o 83 8 | -15% 8 | |nootorgada 63 6 |

Traspaso AFORE-AFORE
Tiempo de respuesta 6 dfas habiles {Por cada 10,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles

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

-Sancion®-

T e [ndice det Sector 2014
7 multas impuestas

{*} Nimero de multas impuestas durante 2014 (aGn cuando puedan derivarse de asuntos (*%) Ei [ndice se calculd con base en el nimero de traspasos recibidos, el _nﬂmero t_ie_;raba-
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el ndmero de reciamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.




&:Fg PENSIONISSSTERS
) - Coatigé pazum Mejér Firturs

Controversias

464
Asesorias
671
Reclamaciones* — N
34 % Reclamaciones
*32 asuntos de Conciliacion y 2 asuntos de Dictamen.
( Principales Servicios y Causas de la Institucion }

Registro de trabajadores 666 99.3 Informacién para realizar el trAmite no otorgada 278 414
Traspaso SAR 92-97-AFORE 1 0.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 137 20.4
Traspaso AFORE-AFORE 1 0.1 Inconformidad por los saldos reflejados en los 49 7.4
) | depésitos )
Inconformidad con el cobro de comisién no 39 5
reconocida o no pactada en el contrato
Solicitud de disposicién no atendida o no 27 40

concluida

- Controversias y Reclamaciones

Variacion %

' Principales Servicios =~ Asuntos Part.% B 50132014 Favorable ’ Principales Causas Asuntos Part.%

Registro de trabajadores 14% 64 rs‘ghcc‘;t‘uc?u?gat rémite no atendida o

Unificacién de cuentas 7 1 759, 43 Inconformidad por tramite no concluido 47 9
para modificar datos

Traspaso AFORE-AFORE 4 1 300% 100.0 Solicitud de disposicién no atendida o 47 9

L DR o) no concluida -

Inconformidad con los saldos reflejados: 44 9
en los depositos
Informacién para realizar el tramite
no otorgada 28 6

Traspaso AFORE-AFORE

Tiempo de respuesta 12 dfas habiles (Por cada 10,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles » Y

- i S P o . Correccién y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio
{Por cada 1,000,000 afiliados)

B

Sancién® .

15

-------------- fndice del Sector 2014

1 multa impuesta

() £l Indice se calcul6 con base en el numero de traspasas recibidos, el nimero de traba-
jadores afiliados proporcianados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Condusef al mes de Diciembre de 2014.

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

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




Controversias

Asesorias
4,103

Reclamaciones*
91

*84 asuntos de Conciliacion y 7 asuntos de Dictamen.

( Principales Servicios y Causas de la Institucién )

" o, : Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacién sobre productos y servicios financieros | 2,300 56 productos y servicios financieros 2,300 56
Traspaso AFORE-AFORE 402 10 Informacién para realizar el tramite no otorgada 770 19
Retiros parciales (Desempleo) 361 9 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 443 11
Emision de estado de cuenta 264 6 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 240 6
Disposicidn del saldo de la cuenta i uid 41 1
| individual 234 6 ) &Traspaso AFORE-AFORE no atendido ¢ no concluido )

... Controversias y Reclamaciones .

Variacion %

P A . ) . - ~ . 0
Principales Servicios - Asuntos Part.% M 507135014 Favorable Principales Causas - - ' . Asuntos Part%
i Solicitud de tramite no atendida o
0,
Emisidn de estado de cuenta 676 46 20% 98 no concluida 1,047 71
Disposicion del saldo de la ) Informacién para realizar el
cuenta individual 234 16 5% 73 tramite no otorgada 104 7
Correccidn y/o actualizacion de Inconformidad con el traspaso
datos, nombre, RFC, domicilio | 157 | 1 5% 81 AFORE-AFORE 80 3
Traspaso AFORE-AFORE 109 7 35% 75 Inconfgrmidad con el resuitado o monto 49 3
del retiro
. . Solicitud de disposicién no atendida o
Retiros parciales (Desempleo) 58 4 ) 9% 77 no concluida 45 - 3 )
. . J

Reclamacion®* . .. -

Traspaso AFORE-AFORE
Tiempo de respuesta 7 dias habiles {Por cada 10,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles .. L.,
, ° - . : Correccidn y/o actualizacion de

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

.............. [ndice del Sector 2014

19 multas impuestas

{*) Ndmero de muiltas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos (*4) Bl ndice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el .nt'lmero de traba-
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica, jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.

i | R —
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&2 Profuturocy-
-7 Atore Oanr

Construccion de Patrimonia,

Controversias

Asesorias
3,249

Reclamaciones*
68

ZReclamaciones
*64 asuntos de Conciliacién, 2 asuntos de Dictamen y 2 asuntos de Defensoria.

( Principales Servicios y Causas de la Institucién )

Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,628 50 %:'ggﬁﬁg;ﬁ?ﬁdeéﬁrgmiaerggnto delos 1,628 50
Traspaso AFORE-AFORE 657 20 Informacién para realizar el tramite nootorgada | 635 20
Retiros parciales (Desempieo) 235 7 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 406 12
Emision de estado de cuenta 169 5 Solicitud de tramite no atendida o 289 9
no concluida
Disposicién del saldo de la cuenta individual 151 5 Inconformidad con el resultado o monto del retiro .35 1
N\ vy

Controversias y Reclamaciones

.. < e Variacion %
. 0,
Principales Servicios:  Asuntos Part.% BB 54133014 Favarable

Principales Causas - Asuntos Part.%

Emisidn de estado de cuenta 206 29 7% 83 izlgauccl'u?g; rémite no atendida o 397 55
Disposicion del saldo de la o .

cuenta individual 135 19 0% 46 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 97 13
Traspaso AFORE-AFORE o Informacion para realizar el tramite

p 126 17 70% 72 no otorgada 48 7

Correccién y/o actualizacion de Unificacién de cuentas no atendida o no

datos, nombre, RFC, domicilio 54 7 -14% 64 conciuida 30 4
Devolucién defondodelavivienda 43 6 Separacion de cuentas no atendidaono 23 3
(72:92 J 105% 44 | condluida )

B Traspaso AFORE-AFORE
Tiempo de respuesta 13 dias habiles B (Porcada 10,000 traspasos)
Tiempo de respuesta del Sector 12 dias habiles .. .
. ; Correccion y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio
(Por cada 1,000,000 afiliados)

0.7%
§ 0.4%
-------------- {ndice del Sector 2014
3 multas impuestas
{*) NGimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos (**) El [ndice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. jadores afiliados proporcionados por la CONSAR y el numero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.
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MetLife Afore

Controversias

Asesorias
855

Asesorias

Reclamaciones*
35
*31 asuntos de Conciliacion y 4 asuntos de Dictamen.
( ' Principales Servicios y Causas de la Institucion )

informacién sobre productos y servicios financieros | 429 50 %:i(fg&aég"ys_%?;?deé:‘g;f;‘r"'giaerggnt° delos 429 50
Traspaso AFORE-AFORE 128 30 Informacién para realizar el trdmite no otorgada | 141 16
Retiros parciales (Desempleo) 67 52 Solicitud de tramite no atendida o no concluida} 99 12
Emision de estado de cuenta 47 70 Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE 78 9
kDisposicic’m del saldo de la cuenta individual 45 96 Retraso en la realizacién del pago del retiro 12 1
J .

Controversias y Reclamaciones

- . . facio 9 S .
Principales Servicios ~ Asuntos Part.% [l Jaradion Favo/l?able , Principales Causas Asuntos Part%

L. Solicitud de tramite no atendida o
Emision de estado de cuenta 78 26 0% 95 no concluida 142 48

Traspaso AFORE-AFORE 48 16 A1% 60 inconformidad con el traspaso

AFORE-AFORE 35 12
Disposicién del saido de Ia Informacién para realizar el tramite
cuenta individual 44 15 33% 44 no otorgada P 2 8
Correccion y/o actualizacién de o Solicitud de disposicion no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilio 22 7 29% 32 no concluida 16 5
: Inconformidad con el resultado o monto
&Retlro SAR 92-97 19 6 ) L 73% 45 | |del retiro 12 4

71%

Traspaso AFORE-AFORE

Tiempo de respuesta 14 dias habiles {Por cada 10,000 traspasos)

Tiempo de respuesta del Sector 12 dfas habiles .. .,
- - Correccién y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio

{Por cada 1,000,000 afiliados)

0.7%

0.0%

. e, Indice del 014
Ninguna muita impuesta rlcedelSector2

(*) Niimero de multas impuestas durante 2014 {aln cuando puedan derivarsa de asuntos (**) E! [ndice se calculd con base en el niimero de traspasos recibidos, el nimero de traba-

registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por [a Vicepresidencia Jurfdica. Jadores afiliados proporclonados por la CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). Condusef al mes de Diciembre de 2014.
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Sanciones

Impuestas

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

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

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

Pagina
Instituciones de Banca Multiple 88
Aseguradoras y SOFOM E.N.R. 89
SOFOME.R. y AFORE 90




Sanciones Impuestas 2014

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

, . Monto de las incumplimiento a las Leyes:
Numero de Sanciones Sanciones impuestas

3,841 $94,096,090.73

LPDUSF , ‘ LTYOSF

23.17%
Variacién 2013 vs 2014 Variacién 2013 vs 2014 EIREE PR

2%

- Sanciones Impuestas por Sector Financiero

Part. % MONTO (5)

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

Banca Multiple 42.3 35,513,564

Asegurador 16.3 13,450,563

AFORE 82 2.1 2,214,950

soroMER. 121 3.2 2,825,967
.

Otras * 159 4.1 3,820,057

94,096,091

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

Nota: Ndmero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién
proporcionada por la Vicepresidencia Juridica.




- Sanciones Impuestas .

313,182 4.2
4 98,917 0 0 0 0 0.6
13 364,928 3 145,544 0 0 0.2
1 3,031 2 25418 0 0 0.5
3 92,240 0 0 0 0 0.9
3 90,280 0 0 0 0 0.3
4 98,473 0 0 0 0 0.5
50 1,304,002 5 397,436 0 0 0.5
423 12,864,912 299 4,285,710 0 0 16
3 64,759 0 0 0 0 1.9
32 920,328 53 661,506 0 0 0.7
1 13,458 1 12,952 0 0 0.1
16 273,985 0 0 0 0 0.9
929 2,760,040 410 5,162,354 1 12,466 1.3
134 3,837,010 21 865,480 0 0 23
1 31,165 0 0 0 0 100
14 339,658 2 231,666 0 0 0.5
3 63,470 0 0 0 0 111
8 179,195 0 0 1 0 03
826 23,713,032 796 11,788,066 1 12,466 1.2

(*) Otras: Corresponden a 6 Instituciones.

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




Sanciones Impuestas

200948 1.2

|

375,386: 206

19 , 452,054 ° 1

54 1188497 19 4

23
10 1246600 1000 |

9% 1362448 7

30 835,252 1
4 365,561 0.7

2,148,427 184

[EVIN P

3 38, 370 0.2

125
1A3
7 13 o 332,309 1.1

109 2,878,823 - 14

2

13,450 563:

LPDUSF

Nur:;: r9 } Monto
(8

Sanciones

BPF Finance México, S.A.de CV. IR R A 9 214299} 529

fCréditolnmdbiliéno,SA.deC.V. e e . Sl 12 300534] 222

FlnancleraIndependenaa,SAB deCV‘ : SRR S S B 8 151,378 0.5

’GMFmanaaldeMexnco,S.A deCV N B 9 230,167 3.2

manceMexmo,S.A deC. e . I | 25 565,288 4.1

'Prestacmnes meart SAPI deCV o S . 9 2459051 83

'RealEstateSelIers,SAPldeCV., R T | - 430110| 00

1,078 29,915,311 23.6

Total del Sector 1,164 32,052,992 16.4

Enrelacién ala LTYOSF,Aser impusieroh 64 Sanciones, por un monto de $ 4,217,998, las cuales correspondieron a 42 Entidades.

(*) Otras: Coresoden a3l Aseguadoras
(**) Otras: Corresponden a 707 Entidades.




LPDUSF

CNOmero. poree . I'ndicg de )
- de C8) + Sancidn
 Sanciones ()

'Anéndadofa‘Banobrars‘fS.A.d'ef.V R e S - 1 28,730 0.0

lArlv'én‘da‘do'r‘ayFactdrBahdrté;S.A‘ déC.V. - SRR ET P 1 12,952] 5.0

| HipotecariaNacional, SA.deCV. = e 2215670 0

' Santander Hipotecario, S.A. de C. 5 101,300 34
SAPLdeCV.. i SRR e 4 105459| 04
| 92 2,464,111 4

17,946

3 105,434 0.3

1 ; 18,699 0.1

7 1 196848] 06

47 1 12227451 13 ]
1] 27,400y 02 |

19 5240321 13

3 101,846 0.4

82 1 2,214,950 0.7
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Delegaciones

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

respectivamente.

La atencién a distancia, se ofrece a través de: Oficina Virtual (internet),
Contestador automético de llamadas telefonicas (IVR), y la pagina WEB

de Condusef.

Pagina

Delegaciones de Condusef 92




Accnones de Defensa recnbldas

2013-2014 ! @: 6/0, 1y 20% SSA: OA) 14@ 67A) ; 49,
i ) i !
Part. - | 83.91%: 12.52% 12.75% 0.61% 0.01%  0.19% 0.01% ,
1 ] '
Part. % Sector / Clase Asesorfas Controversias R‘ecllamaaol;\eef:nsa Cor——]| Total
GO/GE CO | DT |Arbitraje-onre " 5IE | Mercantil || 95"
LRIy Pt O | 731,501 || 128,463 |{26,862|6,347] 2 [1,2841,177] o 895,636
Banca Miiltiple 270259 || 103128 |{25879]6,309] 2 | 1,280 | 1,176 0 408,033
65.88| | siCs 459,190 24,607 819 | 27 0 0 0 0 484,643
Banca de Desarrollo 1,925 725 161 10 0 3 1 0 2,825
SOFOL 127 3 3 1 0 1 0 0 135
126,458 || 12,759 |[1,174] 45 0 7 1 0 140,444
10.33 | LAFORE 38,943 10838 || 1,126 | 44 0 7 1 0 50,958
CONSAR 427 147 1 0 0 0 0 0 575
PROCESAR 87,088 1,775 47 0 0 0 0 88,911
I | 51014 |[ 20509 |[7395[1602] 0 | 102 | 54 | o0 ][ 60,676 |
BTN | 2727 |[ 7517 (17107169 [ o [ 10 | 6 | 1 |[36700]
Servicios otorgados por Condusef - NIFEFEIERI o Jl o o] o [ o o | o ]|154918]
522 | (R ARl | o025 |[ 1008 |[38a [ 78 | o | 3 | 1 | o |[71,204]
] Total general | [1,140,807)[ 170,357 |[37,525[8241] 2 14061239 1 |[1.359,573]

* Incluye 1 asunto de SAR 92-97.

" .. Principales Instituciones "

Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial

403,765 | 44.07 Crédito 459,169 | 50.11 (RCE) 436,962 | 47.69
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
87,088 9.50 154,477 | 16.86 176,251 | 19.24
! y servicios financieros los productos y servicios financieros
@ Banamex | 78102 | 852 ||Consultaala BNDSAR 87,067 | 9.50 |{ConsultaatravésdelNSS 85315 | 9.31
. P Consumos no reconocidos (tarjeta de
BBVA
I Bancomer| 67,082 | 732 ||Tarjetade crédito 83372 | 910 || o ddbito) 25417 | 277
A Circulo de 1 ) P . i
‘/ CREDITO 53,247 5.81 Crédito personal 26,276 2.87 Negociacion de créditos (Orientacion) 18,009 1.97
25038 | 273 |lTarieta de débito 17.076 186 Desacuerdo con los registros contenidos 14016 153
g g J ' ’ en el reporte de crédito especial ' :
22,950 | 251 ||Daiios automéviles 10485 | 115 || Gestion de cobranzasin ser el cliente 7252 | 079
HSBC 4XM 16417 | 179 || cuentadeahorro 8925 | 09s ||!nformacién pararealizar el trimite no 7,217 | 079
! otorgada !
Inconformidad por cargos no reconocidos
’ 15,102 1.65 Cuenta de némina 6,628 0.72 en la cuenta por otras Instituciones 6,632 0.72
BANCO AZTECA financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.}
7dBanco | 8291 | 090 ||Traspaso AFORE-AFORE | 6620 | 072 ||3olicitud decancelaciéndeproductoa | 5,07 | ¢y
WAL+MART servicio no atendida
Otras Instituciones | 139,178 { 15.19 || Otros productos 56,165 | 6.13 |] Otras causas , 133,462 | 1457
! Total | 916,260 100 Total |916,260{ 100 Total |916,260] 100

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




L DE ATENCION A USUARIOS
Controversias y Reclamaciones

Principales Instituciones - - * . . Principales Productos 5 b ,Princ:pal‘_e.kr“‘Cau's'a'?.i_n:
‘ ‘.‘blhstitﬁci‘l‘:'iinv : I ‘ “ " Producto o Asuntos | Part.%
. P Consumos no reconocidos (tarjeta de
45,8 . Tarjeta d dit 72,34 . . v E
@ Banamex 27 | 2110 || Tarjeta de crédito 5| 3331 || e 37,962 | 17.48

Reporte de Burd de Desacuerdo con los registros contenidos
kel Dancomer| 39,989 3 1841 Crédito 25083 1 1135 en el reporte de crédito especial 20,168 | 9.29

TransUnion 18,585 | 8.56 || Tarjeta de débito 19,224 | 8.85 ||Incumplimiento del contrato 10,191 | 4.69

12,335 568 Crédito personal 14,893 6.86 :::;;::::cmn de historial crediticio no 8164 376

10,984 | 5.06 Darfios automéviles 11,139 { 5.13 || Cargos noreconocidos en la cuenta 8,158 3.76.

AP ] Solicitud de cancelacion de producto o
BAM‘O.MTF(‘A 8,608 3.96 Vida individual 9,274 427 | servicio no atendida 7,960 3.66
I ISB C m 6737 110 Cuenta de ahorro 5487 3.01 g:lslgg:n de cobranza sin ser el cliente 7.464 344
@ Circulo de Solicitud de tramite no atendida o no
z 6,124 2.82 Cheques 7,678 3.54 " \ 3.
% CREDITO eque concluida 6,549 02

. ) Disposicion de efectivo en ventanilla,
BBVABancomer | 3831 | 176 || Cuentadenémina 6,035 | 278 |[|sucursaly/o cajero automatico no 5474 | 252
Se6UROS reconocida por el cliente

afored00 -~ | 3562 | 164 || Crédito hipotecario 4251 | 196 ||Mconformidad con el saldo del crédito o 5200 | 244
SEBANORTE del monto de las amortizaciones

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

Total | 217,197 100 Total ;217,197 100 Total 217,197 | 100

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

Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 20 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 12 Dfas habiles  Tlempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio fotal de atencién: 16 Dias hdbiles

... “Asegurader

53% 57%
65% 70%
41% 44%

SOFOL :

41%

PROCESAR SOFOMER. [

Banca de
Desarrollo

Asegurador

CONSAR
|
sics SOFOMENR.
1y AFORE
1
Banca : I
Mdltiple !
: 1
!
vt
]
— — - — PResoluciondelSectoren2013 0000 adcaaa Resolucion del Sector en 2014




- Acciones de Defensa recibidas e

Variacién i i i 4 o E
20132014 1 ¥ 3% )i ¥ 3% ) i 28% & ___ _ L § 4%
; O T
: i i i
Part. | 74% 1 23% | 3% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asesorias || Controversias Rec'amadmebsefen - Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
16,995 4,651 671 | o 0 0 22317
Banca Muiltiple 197 3,392 634 0 0 0 4223
78.66 | | siCs 16,794 1,160 29 0 0 0 17,983
Banca de Desarrollo 4 99 8 0 0 0 111
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
s 3,502 775 Py 0 0 0 4,318
15.27 | LAFORE 17 325 40 0 0 0 382
) CONSAR 0 4 0 0 0 0 4
PROCESAR 3,485 446 1 0 0 0 3,932
[ 82 |[ 704 [ 160 | o [ o | o [ 946 |
[ 34 [ 256 T e | o | o [ o | 351 |
25 [ o Lo [ o[ o [ o J[ 25 |
, [ 10 || 84 T 92 [ o [ o [ o || 236 |
| Totalgeneral| | 20,958 || 6470 || 945 | o | o [ o || 28373 |

Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial .
14,787 | 71.74 Crédito 16,794 | 8147 {RCE) 16,761 81.31
3,485 16.90 |{Consulta ala BNDSAR 3,485 16.91 || Consulta a través del NSS 3,481 16.89
/? A Circulo de Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
L CREDITO 1,936 9.39 y servicios financieros 299 145 11 os productos y servicios financieros 299 145
sdi Desacuerdo con los registros contenidos
. Crédito personal X sreg X
ke Bancomer} 74 036 th P 13 0.06 en el reporte de crédito especial » 0.12
o 67 0.33 |{Tarjeta de crédito 4 002 || Inconformidad con el sa-ldo.del crédito o 8 0.04
Oun & Bradstrove del monto de las amortizaciones
; . Crédito no reconocido en el historial
@ Banamex | 39 0.19 ||SIAB Vida 4 0.02 || fraditicio 4 0.02
. % 013 ||Dafos automéviles 3 0.01 Consulta para saber si es beneficiario de 4 0.02
seguro(s)
BANCO AZTECA
13 0.06 ||Vida colectivo 5 0.01 Cobro_ enla entrega_del reporte.de crédito 5 0.01
especial no reconocida por el cliente
< Sar N , . Gestién de cobranza sin ser el cliente
Santander 13 0.06 ||Registro de trabajadores 2 0.01 deudor 2 0.01
J& . -~
ﬂ‘rGNP 12 0.06 ||Tarjeta de débito 1 0.01 || Consultaala BNDSAR 3 0.01
SEGUROS
Otras Instituciones 161 0.78 Otros productos 6 0.03 Otras causas 25 0.12
I Total | 20,613 100 Total | 20,613 100 - Total | 20,613 100

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

[N




R

AGUASCALIENTES

" Principales Instituciones : - - Principales Productos
 Institucion - ot Rsuntos | Part 5,

. i, ; Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex | 1373 | 1876 || Tarjeta de crédito 2332 | 3186 || (e débito) 1,628 | 2224
Reporte de Buré de Desacuerdo con los registros contenidos
87 Bancomer| 1,176 16.07 Crédito 1,189 16.25 en el reporte de crédito especial 1,132 15.47

TransUnion 785 1073 || crédito personal 590 8.06 Acttllallzaclon de historial crediticio no 537 734
. realizada
447 | 611 || Tarjeta de débito 455 | 622 ||ConsultadeCanase-Procanase a través 422 | 577
del NSS
i3 BANORTE 388 530 || Consuitaala BNDSAR 447 6.11 |!Cargos no reconocidos en la cuenta 243 3.32
g Circulo de 368 5.03 Vida individual 401 548 |!Incumplimiento del contrato 238 325
% CREDITO - ~ P -
331 | 452 || Dafios automéviles 220 | 301 f:::f;f:é‘;" no atendida de péliza no 229 | 313
. 159 217 Cuenta de ahorro 193 264 ||Orientacién sobre el funcionamiento de los 339 313
productos financieros no otorgada
BANCO AZTECA

L . La Institucion no entrega la carta liberacion
HSB C m 154 2.10 Crédito hipotecario - 182 249 }{de adeudos y/o carta finiquito, factura, 225 3.07
garantia, gravamen, 1er testimonio

BBVA Bancomer| 135 | 1.86 || Cuentadenomina 167 | 228 |{Solicitud detramite no atendida o no 211 | 288

SEGUROS concluida

Otras Instituciones | 2,002 | 27.35 {| Otros productos 1,143 15.62 || Otras causas 2,225 | 3040
Total 7,319 100 Total 7,319 100 Total 7,319 100

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

- Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 8 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dfas habiles

- -Asegurador =

61%  69% 8%  73% 65% 6% s1
SOFOL ! e, 12
. 1 1 1
1 ¥ i
0, H
TeU 39% | SOFOMER. Co
Banca de | i 1
Desarrollo | : |
Asegurador 1 HE
CONSAR | P
| 1
SICs 1 ! 1
1 SOFOM E.N.R. 1
1 I
AFORE | I
Banca I 1
Muitiple
— = — = PResolucion del Sectoren2013 oo Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtin asunto.




96

- - 'Acciones de Defensa recibidas

,-' ) = "».-._j‘_ N

Variacion

2013-2014 | { 8% ' 9% 1: 36% — N 1§ 9%
A4 N s
1 i 1 1
Part. 1 82% i 15% i 3% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asesorias | [ CONtroversias Redamad°"e;ef — Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
Instituciones de crédito - 9,776 1,926 425 0 0 0 12,127
Banca Multiple 2,322 1,827 425 0 0 0 4,574
64.53 || sics 7,445 94 0 0 0 0 7,539
Banca de Desarrolio 9 5 0 0 0 0 14
“SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
It 4,827 308 9 0 0 0 5,144
27.37 | | AFORE* 557 276 9 0 0 0 842
) CONSAR 1 7 0 0 0 0 18
PROCESAR 4,259 25 0 0 0 0 4,284
20 | (R | o || s [ s [ o [ o [ o [ 7 ]
e ERVENENEENEEN 7 [ e [ 52 [ o [ o [ o |[ a3 |
(050 | YTl [ ss [ o [ o ] o [ o [ o J[ % |
084 | NN [ - [ s+ [ 2 [ o [ o [ o [ w7 ]
| Totalgeneral| | 15484 || 2742 [ 566 | o | o | o |[ 18792 ]

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

Principales Instituciones

Institucién .

Reporte de Burd de

Emisién de reporte de crédito especial

TransUnion 7421 48.70 Crédito 7,445 48.85 (RCE) 7,229 47.43
4,259 | 27.95 }{Consultaaia BNDSAR 4,259 27.95 {{ Consuita a través del NSS 3,918 25.71
. - Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex 778 510 Tarjeta de crédito 1,215 7.97 crédito y débito) 635 417
Bancomer| 518 340 || Crédito personal 380 2.49 Consulta ala BNDSAR 332 2.18
® 426 | 280 ||crédito hipotecario 23 | 160 L"tf"r’"’:‘m“ pararealizar el tramite no 304 | 200
BANCO AZTECA orgada
185 | 121 ||Tarjeta de débito 203 | 133 |[|Inconformidad conelsaldo delcréditoo {5, | {5y
del monto de las amortizaciones
afore¥oq - Informacién sobre productos Orientacidn sobre el funcionamiento de

CamNORTE 7 112 y servicios financieros 175 115 los productos y servicios financieros 187 1.23

98 064 1|Cuentade ahorro 121 0.79 Desacuerdo con Io§ r.egistros c-ontenidos
en el reporte de crédito especial

el d
Principal3 . L .
R ore 93 0.61 ||Dafios automéviles 112 0.74 || Cargos no reconocidos en la cuenta 136 0.89

i ‘s Inconformidad por cargos no reconocidos
Ido d
H SB( m 91 0.60 EJZ':‘::':;:?V?:LZT do dela 108 0.71 en la cuenta por otras Instituciones 133 0.87
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

166 1.09

Otras Instituciones { 1,200 7.87 Otros productos 979 6.42 Otras causas 2,006 13.16

Total | 15,240 | 100 Total | 15,240 | 100 Total | 15,240 | 100

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

[




- BAJA CALIFORNIA -

Controversias y Reclamaciones

. Principales Instituciones . _Principales Productos
I ) I L o

920 | 27.86 || Tarjetadecrédito 1,253 | 37.95 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de
& Banamex ’ crédito y débito) 897} 2717
B Bancomer| 524 15.87 || Tarjeta de débito 33 10.02 ||Incumplimiento del contrato 210 6.36
® 263 7.96 Crédito hipotecario 246 745 |{Cargos no reconocidos en la cuenta 167 5.06
BANCO AZTECA
: Solicitud - .
143 433 Cuenta de ahorro 169 512 c:r::;uli.ldade tramite no atendida o no - 388

L =YANalsqy| 140 | 424 || Vidaindividual 143 | 433 ||Solicitud de cancelacidn de producto o 121 | 366
o e Siree servicio no atendida

La Institucién no entrega la carta liberacién

; afored 00— 111 336 Crédito personal 143 433 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 112 339
: FTBANORTE — garantia, gravamen, 1er testimonio
i 252{3 Bancomer 91 276 || Dafios automéviles 138 418 || Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 88 267

. Disposicién de efectivo en ventanilla,

HSB C m 90 273 Cuenta de némina 103 3.12 sucursal y/o cajero automatico no 81 245
i reconocida por el cliente

: ) Reporte de Burd de Inconformidad con el saldo del crédito o del
TransUnfon %0 273 || crédito 4 285 1| monto de las amortizaciones 77 233
Convenio/reestructura de pago no
K& TERTIUS 60 1.82 Cheques 82 248 respetado por la Institucion 67 2.03
? Otras Instituciones 870 26.35 || Otros productos 600 18.17 {|Otras causas 1,354 | 41.00
Total | 3,302 | 100 Total | 3,302 | 100 Total 3,302 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion; 20 Dias hébiles  Tiempo promedio total de atencién: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias hébiles Tiempo promedio total de atenci6n: 25 Dlas habiles

49% 53% 249
sofoL 0% P! 62%  66% ° 23% | 128%
. : .
i : .
. PROCESAR |
: i
Banca de 1
Desarrolio 1
Asegurador |
CONSAR it
i 1
; SICs 1
1
AFORE lI
Banca ! |
Multiple 1
— = — _ Resolucion del Sectoren2013  L.ae.o Resolucidn del Sector en 2014

—— e




Variacién E P E E y i r -
2013-2014 ! §{ 8% 4 ' ¥ 5% 'L 81% 4 —_ ro 7%
s o e
1 | 1 1
Part. ': 80% 2 17% E 3% 0% 0% i
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacionegefensa Total
GO/GE co oT <DLG | DLG general
6,686 1,156 170 | o 0 0 8,012
Banca Multiple 704 879 161 0 0 0 1,744
78.96 || siCs 5,959 264 7 0 0 0 6,230
Banca de Desarrollo 23 13 2 0 0 0 38
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
1] 937 159 - 13 0 [ 0 1,109
10.93 | | AFORE 137 134 13 0 0 0 284
’ CONSAR 2 9 0 0 0 0 11
PROCESAR 798 16 0 0 0 0 814
0 TR [ o [ s [ e [ o [ o [ o | ]
(252 | ECT RN | 5 | o | 5 [ o | o [ o |[ s |
(055 | TR el [ o I o [ o [ o [ o [ o |[ = |
Dos |EFT NN [ = [ v [ o [ o [ o [ o [ 19 |
| Totalgeneral | [ 8162 |[ 1,717 ][ 268 | o [ o [ o || 10147 |

Prin ipaleslnstitucioqes

Institucion * -

. Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial

TransUnion 5511 69.80 Crédito 5,959 75.47 {RCE) 5,803 73.49
798 10.11 {|Consulta ala BNDSAR 798 10.11 Consulta a través del NSS 778 9.85

A Circulode Informacion sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
N CREDITO 383 485 1 | y servicios financieros 283 338 |1 jos productos y servicios financieros 287 3.63

. . Desacuerdo con los registros contenidos

. d . i~ . :
@ Banamex 205 2.60 Tarjeta de crédito 282 3.57 en el reporte de crédito especial 115 146
B Bancomey! 150 1.90 || Crédito personal 128 1.62 || Negociacién de créditos (Orientacion) 108 137
[ 08 124 ||Crédito hipotecario 59 075 || nformacién para realizar el tramite no 78 0.99
4 otorgada
BANCO AZTECA
73 092 ||Tarjeta de débito 35 0.44 Actlfallzacmn de historial crediticio no 67 085
realizada
D Disposicion del saldo de la Consumos no reconocidos (tarjeta de

Dun & Bradstreet 60 0.76 cuenta individual 32 0.41 crédito y débito) 63 080

. . Inconformidad con el saldo del crédito o

-
- ’BANORTE 50 0.63 Registro de trabajadores 3 0.39 del monto de las amortizaciones 49 0.62
aforeica - I Crédito no reconocido en el historial

C::BANORTE 38 0.48 ||Vida individual 29 0.37 crediticio 29 037
Otras Instituciones 530 6.71 Otros productos 260 3.29 Otras causas 519 6.57
Total | 7,896 | 100 Total | 7,896 | 100 Total | 7,896 | 100

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

2751




BAJA CALIFORNIA SUR

Principales Instituciones ‘ Principales Productos o 3
IR e I e

325 16.51 || Tarjeta de crédito 538 9734 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 191 9.70
@ Banamex ! : crédito y débito)

Reporte de Burd de Desacuerdo con los registros contenidos
WYY Bancomey| 261 13.26 Crédito 271 13.77 en el reporte de crédito especial 180 9.15
166 8.43 Crédito personal 168 | as54 ||Cancelacién no atendida de péliza no 50 457
. contratada
. . Solicitud de cancelacion de producto o
BANCO'AZTECA 134 6.81 Tarjeta de débito 116 5.89 servicio no atendida 84 427
110 559 Vida individual 112 5.60 Actt._lalizacmn de historial crediticio no 84 427
realizada
Circulo de
v CREDiTO 99 5.03 Crédito hipotecario 101 5.13 Cargos no reconocidos en la cuenta 63 3.20

Disposicién de efectivo en ventanilla,
87 442 Daiios automéviles T 87 442 | |sucursal y/o cajero automatico no 62 3.15
reconocida por el cliente

BBVA Bancomer

SEGUROS

Solicitud de trdmite no atendida o no

56 2.85 || Cuenta de némina 68 346 || concluida 61 3.10

HSBC | s 24 || Cheques | | 239 'm":""'t‘?é:‘li:::r:z:‘tiez'::it’:e‘s‘e' caéditoodell o5 | 305
TN | a5 | 2 || | | 23 || etade por i mettacon w0 | 305
Ofras Instituciones | 637 32.37 {] Otros productos 414 | 21.04 ||Otras causas 1,033 | 5249
Total | 1,968 | 100 Total | 1,968 | 100 Total 1,968 | 100

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

Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 14 Dias hébiles  Tiempo promedio total de atencion: 16 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles

56% 69% 66% 67%
SOFOL ! 46%! 158%
157% H 1
1 1
PROCESAR : soroMER. [EERLY X
Banca de | Sl 1
Desarrollo , J 1
Asegurador 1 H H
CONSAR 1 1 |
1 .
) ! p !
1 SOFOM EN.R. : |
) AFORE ! !
1 1 1 1
Banca P ' ! 1
Mdltiple 0l 1
foy
N
N
3 )
Resoluciéndel Sectoren2013  ~ eemaa Resolucion def Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningun asunto.




100

Variacion i r i E i y TR
2013-2014 ! \399 Do 15% ) 1§ 33% ) — —_— : @
1 - 1 . ]
5 I e
1
Part. 1 78% E 21% E 1% 0% 0% E
1
Part. % Sector / Clase Asesorfas Controversias Reclamacione;ef nsa Total
GO/GE co DT SDLG | DLG general
15,108 3,313 170 |0 0 0 18,591
Banca Multiple 63 1612 163 0 0 0 1,838
90.77 || SiCs 15,042 1,682 3 0 0 0 16,727
Banca de Desarrollo 3 19 4 0 0 0 26
SOFOL 0 0 0 0 0 _ 0 0
: 795 179 2 0 0 0 976
477 AFORE 6 1 66 2 0 0 0 174
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 789 13 0 0 0 0 802
[2.76 | IO o B [ iz [ 47 [ 56 | o [ o [ o || 566 |
(128 BRI | > [ =2 [ o [ o [ o | o [ 262 |
Servicios otargados por Condusef - [RIIEEININ I Mo [ o [ o [ o |4 |
I [ ;- [ » [ 2 [ o [ o | o [ s |
Totalgeneral | [ 15992 |[ 4250 [ 240 | o [ o [ o || 20482 |

; . Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
TransUnion 8,325 5224 Crédito 15,042 1 94.39 (RCE) 14,822 93.01
C9A Circvlode |0 | 412 || consultaala BNDSAR 789 | 495 || Consultaatravés del NSS 785 | 493
% CREDITO | ™ : ' :
789 495 ||Tarjeta de crédito 33 0.21 Desacuerdo con lo§ r‘egistros L:ontenidos ) 202 197
ko en el reporte de crédito especial
v Bancomery] 23 0.14 ||Crédito personal 32 0.20 || Negociacién de créditos (Orientacién) 45 0.28
1 0.07 ||Cuenta de ahorro 8 0.05 Inconformidad por homonimia 6 0.04
(.3 9 006 || Dafios automéviles 7 0.04 Informacién para realizar el tramite no 5 0.03
otorgada
BANCO AZTECA
Informacién sobre productos Orientacidén sobre el funcionamiento de
0. . . 4 0.03 0.
8 05 |1y servicios financieros los productos y servicios financieros 3 03
9 . : Crédito no reconocido en el historial
i Vida colectivo
8 ?7 5 0.03 3 0.02 crediticio 5 0.03
g
: - Cobro en la entrega del reporte de crédito
@ Banamex 4 003 || Créditoal auto : 3 0.02 especial no reconocida por el cliente 5 0.03
HSBC XY ¢ | 003 ||cuentadenémina 3| ooz ||Inconformidad con el monto de a 5| oos
indemnizacion
Otras Instituciones 45 0.28 Otros productos 12 0.07 Otras causas 51 0.32
Total | 15,936 100 Total | 15,936 100 Total | 15,936 100

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

I' .




TransUnion

976

21.89

" Principales Productos

Reporte de Burd de. 1679 | 37.65 Desacuerdo con los registros contenidos

Crédito en el reporte de crédito especial
. i Consumos no reconocidos (tarjeta de
. Tarjeta de crédito 893 . Pl s .
B Bancomer| 707 | 1586 || Tarjeta 2003 || hite) 248 | 556
™ Circulo de ‘1. i ) .
3 p . . ocido a .
%’ CREDITO 691 15.50 Crédito personal 397 8.90 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 233 5.23
Py La Institucién no entrega la carta liberacion de
bﬂg Banamex 365 8.19 Cuenta de némina 222 4.98 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 226 5.07
gravamen, 1er testimonio
201 | 451 || vidaindividual 200 | 449 ||Inconformidad con ef saldo del crédito o 182 | 408
del monto de las amortizaciones
Solicitud de cancelacién de producto o
BA@FC,\ 193 365 Cuenta de ahorro 163 | 386 || <arvicio no atendida 143 3.21
- . ] Actualizacién de historial crediticio no
113 253 Dafios automéviles 154 345 || ealizada 141 3.16
Inconformidad por cargos no reconocidos
ggxe Bancomer 92 2.06 Tarjeta de débito 90 2.02 ||enlacuenta por otras Instituciones 126 '2.83
- financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
HSB C ‘D 79 177 Emisidn de estado de 76 170 ||Solicitud de tramite no atendida o no 122 274
cuenta i concluida
@ 52 147 Crédito al auto 73 1.64 Emisidn de reporte de crédito especial 96 215
ZURICH ' ’ (RCE) )
Otras Instituciones | 1,020 22.87 Otros productos 512 11.48 ||Otras causas 1,370 30.72
Total | 4,459 | 100 Total | 4459 | 100 Total | 4455 | 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

. Instituciones de crédito - -

Tiempo promedio total de atencidn: 14 Dfas hablles

Bancade
Desarrollo

SICs

Banca
Mltiple

2%

76%

NA. No Aplica. No concluyé ningtin asunto.

Tiempao promedio total de atencién: 8 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 8 Dfas habiles

-

54%

59%

83% , 84%
1
il

1
! I
! |
PROCESAR ! SOFOMER. 1
| "
; 3 )
! I
! 1
Asegurador 1 .
consAR  NA = 1 1
! 1
! 1
1 SOFOM EN.R. |
AFORE : g !
1 !
3i . [
1
il
Resolucion del Sectoren2013  ccoaaos Resolucion del Sector en 2014




1\JL

Variacién ! roo Ly T i
2013-2014 | { 27% & | ¥ 10% HO16% 4 e —_— |
( 1 1 1
Part. { 82% 1 15% i 3% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asesorfas || Controversias Redamacm"ﬁ;’ o Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
24,739 3,429 597 0 0 0 28,815
Banca Multiple 1,027 2,372 512 0 0 0 3,911
84.65 || sics 23,741 1,028 81 0 0 0 24,850
Banca de Desarrollo 8 29 4 0 0 0 41
SOFOL 13 0 0 0 0 0 13
2,084 477 54 0 0 0 2,615
2 68 | LAFORE 102 298 50 0 0 0 450
CONSAR 2 5 0 0 0 0 7
PROCESAR 1,980 174 4 0 0 0 2,158
(20 | o | v+ | ez ([ s [ o | o | o ][ e |
223 BN [ o+ [ a0 ([ 07 [ o [ o [ o [ 758 |
(o003 | EXTTr el [ n [ o [ o T o [ o [ o [ i ]
2.46 | o [ e85 || 122 " 30 ] o | o | o I 837 |
[ Totalgeneral | | 27,974 |[ 5130 |[ 936 | o [ o [ o || 34040 |

. Principales Instituciones _ [ S ss Praducto: R ~oefo . PrincipalesCausas

Emisidn de reporte de crédito especial

) Reporte de Burd de
TransUnion 17,403 | 6380 || i 23740 | 87.03 || per 23571 | 8641
@ Circulo de .
: , . ons: , . onsulta a través de , .
\/ CREDITO 6,323 23.18 C uilta a la BNDSAR 1,980 7.26 C ltaat del NSS 1,968 7.21
Informacion sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
1,980 7.26 y servicios financieros 1.279 469 los productos y servicios financieros 1,281 4.70
: <t Desacuerdo con los registros contenidos
Tarjeta de crédito . g .
WV Bancomer| 313 | 115 je 39 | 022 1 o el reporte de crédito especial 106 | 039
. ; Vida individual 48 0.1 Consuita para saber si es beneficiario de )
| &3 Banamex | 212 | 078 a 7 || somarete) 4 | o015
. 169 0.62 ||SIABVida 40 0.15 Inconformidad por homonimia 30 0.11

BANCO AZTECA

73 027 Crédito personal 37 014 Cancelacién del contrato % 0.09

anticipadamente

Actualizacién de historial crediticio no

71 0.26 Cuenta bancaria (BCD) 1 0.04 " 21 0.08
realizada
59 021 Crédito hipotecario 9 0.03 Créd_it.o no reconocide en &l historial 19 0.07
crediticio
58 0.21 Tarjeta de débito 9 0,03 Negociacién de créditos (Orientacion) 17 0.06
Otras Instituciones | 617 | 226 ||Otrosproductos 66 024 || Otras causas 199 073
Total | 27,278 | 100 Total | 27,278 | 100 Total | 27,278 | 100

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

1UO

~ Principales Instituciones - " PrincipalesProductos [ ‘ Principales Causas . -
‘ llistitd;c’iénv ‘ Praducta '
WAl Bancomer 895 15.13 || Tarjeta de crédito ‘ 1,322 } 2235 |}Inconformidad por homonimia 623 1053
- i Reporte de Burd de . Inconformidad con ¢l saldo del crédito o
fransUnion 891 1507 1| credito 1104 | 1867 1| dei monto de las amortizaciones 578 9.77
o | | Desacuerdo con los registros contenidos
@ Banamex | 721 | 1219 || Crédito personal 1084 11832 || e sorte de crédito especial 429 | 725
ST, Consumos no reconocidos (tarjeta de
1
. @sm 355 | 600 || Vidaindividua asa | 768 || ebito) 345 | 583
: g Actualizacion de historial crediticio no
271 4.58 Tarjeta de débito 333 5.63 realizada 323 5.46
242 | 409 ||Daos automéviles 188 | 3.8 ||Soficitud de trimite no atendida o no 262 | 443
) concluida
~, Circulo de o ‘s -
% CREDiTO 213 3.60 Consuita a la BNDSAR 175 796 |{Aclaracién del pago de la pdliza 238 402
Disposicién dei saldo de la Solicitud de cancelacién de praducto o
178 3,01 cuenta individual 140 2.37 servicio no atendida 230 3.90
Disposicién de efactivo en ventanilla,
Financieral 153 2.59 Cuenta de ahorro 133} 225 sucursal y/o cajero automético no 174 2.95
INDEPEMDENCIA reconocida por el cliente
MeTLif BRI 537 Crédito de némina 114 1.93 Cancelacién no atendida de péliza no 161 272
e ’ ) contratada ’
Otras Instituciones | 1,855 3137 Otros productos 867 14.66 ||Otras causas 2,551 4314
Total 5,914 100 Total 5,914 100 Totai 5,914 100

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

Instituciones de crédito

Tiempo promedio tatal de atencidn: 20 Dias habiles

55%

SOFOL

Banca de
Desarrollo

SICs

Banca
Muitiple

\ 56%

PROCESAR

56%

consar 0%

Resolucion del Sector en 2013

Tiempo promedio total de atencién: 18 Dfas hébiles

62%

RN G

Tiempo promedio total de atencidn: 17 Dias habiles

Asegurador

SOFOM ER.

SOFOM EN.R.

Tiempo promedio total de atencion: 17 Dfas habiles

38% 1 38%
h




(A}

Variacién E i i oo ‘ i
2013-2014 | ¥ 24% ) | ¥ 22%) ! 5% _. Do 22%
] 1 1 1
! : : :
Part. E 62% ! 30% i 8% 0% 0% !
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Redamac:one;efensa Total
GO/GE o DT <pic | DLG general
fnstituciones de crédito : 11,232 4,374 1,146 0 0 0 16,752
Banca Muiltiple 71 3,464 1,059 0 0 0 4,594
79.96 | ! sics 11,161 893 82 0 0 0 12,136
Banca de Desarroilo 0 16 5 0 0 0 21
SOFOL 0 1 0 0 0 0 1
i 1,330 621 146 0 0 0 2,097
10.01 AFORE 11 561 140 0 0 0 712
CONSAR Q 9 0 0 0 0 9
PROCESAR 1,319 51 6 0 Q 0 1,376
5.53 1 [ 80 [ 38 [ o | o [ o [[ 1159 ]
263 BV [ : [ o3 [ 16 [ o [ o [ o [ s52 ]
Servicios otorgados por Condusef r 39 Il 0 ” o | o | o ] 0 ” 39 1
1.68 7 21 3 T o T o [ o [ a1 ]
[ o [ o | o || 2095 |

| Totalgeneral| [ 12,952 || 6249 || 1,749

Principales Instituciones

Emisi6n de reporte de crédito especial 11100 | 88419

5 Reporte de Burd de
TransUnion 11,148 | 88.57 Crédito 11,159 88.66 (RCE) A
1,319 10.48 || Consulta ala BNDSAR 1,318 1047 Consulta a través del NS5 1,298 10.31
Tarieta de crédito Desacuerdo con los registros contenidos
Maen ancomer| 22 0.17 ’ 32 0.25 en el reporte de crédito especial 41 0.33
Informacién sobre productos
) BANCO.AYTECA 12 010 y servicios financieros R 0.10 || Consulta ala BNDSAR 7 0.14
@ Banamex 12 010 || crédito personal 10 0.08 Orientacién sobre el funcionamiento de 14 011
) ) re P : los productos y servicios financieros ’
6 005 || crédito simple 9 0.07 Actl_xahzacxon de historial crediticio ne 10 0.08
realizada :
Circulo de Consumos no reconocidos (tarjeta de
% CREDITO 5 0.04 Cuenta de ahorro 6 0.05 crédito y débito) 8 0.06

HSB C m 4 0.03 || Crédito hipotacario 5 0.04 Incumplimiento dei contrato 6 0.05

Cobro en la entrega del reporte de

< aforedos - A 0.03 || Registro de trabajadores 4 0.03 crédito especial no reconocida por el 6 0.05
JZEBANCRTE clienta
3 0.02 Cuenta de némina 3 0.02 Inconformidad con el sa'ldo‘de crédito o 5 0.04
del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones [ 5 0.41 || Otros productos 29 0.23 || Otrascausas 81 0.64
Total | 12,586 100 Total | 12,586 100 Total 12,586 100

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




- CHIHUAHUA

Part.% ’ ‘;E'roductd ‘
1352 | 1696 || Tarjeta de crédito 2464 | 30,90 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 956 | 1199
Bancomer| ™ - d 7 1| erédito y débito) ‘
o Reporte de Burd de Actualizacién de historial crediticio no -
h‘.,a Banamex 1,280 16.05 Crédito 880 11.03 realizada 715 8.97
TeansUnion 557 7.45 Crédito personal 645 | 8.09 Desacuerdo con Io§ r?gistros c‘ontenidos 528 6.62
en el reporte de crédito especial
403 5.05 Tarjeta de débito 475 595 |{Incumplimiento dei contrato 455 5.71
(.3 381 478 Dafios automéviles 385 483 Solicitl_]d de tramite no atendida o no 396 497
BANCO AZTECA ' concluida
346 434 Cuenta de ahorro 334 419 ||Solicitud de cancelacién de producto o 161 452
servicio no atendida
233 2.92 || Vida individuai 313 | 3.93 ||Cargos noreconocidos en la cuenta 308 3.86
B Circulo de P Inconformidad con el saldo del crédito o del
b CREDITO 20 288 Cuenta denémina 258 324 | | monta de las amortizaciones 301 3.7
afore! XA sdita hi : Emisién de reporte de crédito especial
PEANORTE 219 275 Crédito hipotecario 167 2,09 (RCE) 263 3.30
= : Disposicién del saldo de Ja Convenio/reestructura de pago no
= Scotiabank} 176 0 cuenta individual 154 1.93 respetado por la Institucion 149 187
Otras Instituciones | 2,757 | 34.57 || Otros productos 1,899 2381 j|Otras causas 3,542 | 4442
Total | 7,974 | 100 Total | 7,974 | 100 Total 7,974 100

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

Resolucién de las Controv

.. Instituciones de crédita

Tlempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles

54%
'

SOFOL

Banca de
Desarrolio

SICs

8anca
Multiple

1 62%

Tiempo promedio total de atencidn: 15 Dfas habiles

63% :

PROCESAR

CONSAR

AFORE

Resolucién def Sector en 2013

Asegurador

s y Reclamaciones a Favor del Usuario

% sorow

Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles

42% !

37% !

SOFOM ER.

Resolucién del Sector en 2014

gL 32%

§o s B

1 44%

Tiempo promedio total de atencién: 14 Dfas hdbiles




1UO

Acciones de Defensarecibidas

Variacién E i i i
20132014 | §16% ) 1 §12% ) 1§ 29% P e
o ! G ‘ [ L
: - : - i E 1
i
Part. i 89% ; 9% E 2% 0% 0% i
: —
Part. % Sector / Clase Asesorias || Controversias Rec’amam"es pro— Total
Instituciones de crédito L 12,025 - 1,574 171 v] 0 0 13,779
Banca Multiple 24 288 167 0 0 0 1179
61.788| | sics 12,001 571 1 0 0 0 12,573
Banca de Desarrollo 0 15 3 0 0 0 18
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
7,837 294 18 0 0 0 8,149
36.566 AFORE 6 275 18 0 0 0 299
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 7,831 19 0 0 0 0 7,850
1.239 e [ J[72 "o [ o [ o [ 274 ]
022 BRI [ [ s+ [ = [ o [ o [ o [[ & ]
WLYAR Servicios otorgados por Condusef  RIIIKIINI o [ o T o [ o | o | 1]
0.121 [ 2 I 2 I o [ o [ o [ o [ 27 ]
[ Totalgeneral | [ 19,897 |[ 2310 |[ 279 | o | o | o || 2228 |

ida

- Principales Instituciones

Institacion w r § o causa

Emisién de reporte de crédito especial

; Reporte de Buré de
TransUnion 11,089 | 55.80 || crsdito 12,001 | 60.39 (RCE) 11,951 | 60.14
7.831 39.41 Consuita a la BNDSAR 7,831 39.41 Consulta a través del NSS 7.826 39.38
! Circulo de . P Desacuerdo con los registros contenides
@b CREDITO 782 393 || Tarjetade crédito 12 096 |1 anei reporte de crédito especial 2 0.1
ﬂs: o Bradae 123 0.62 || Crédito hipotecario 5 0.03 Inconformidad por homonimia 14 0.07
un redatront
Informacion sobre productos Bloqueo o cancelacién del producto o
M Bancomer 10 005 y servicios financieros 0.02 servicio sin previo aviso 7 0.04
HSB C {D 8 0.04 ||Cheques 3 001 || Propordionar informacién sin 5 003
autorizacién del cliente
oAN ORTE 3 0.02 Tarjeta de débito P 0.01 Cred_ltlo-no reconocido en el historiai 6 0.03
SRS i crediticio
Pr1mero 5 001 Unificacién de cuentas 5 0.01 Actl._lahzacxon de historial crediticio no 4 0.02
seguros realizada
BBVA Bancomer Valores e instrumentos de Orientacién sobre el funcionamiento de
SEGURQS 2 0.01 inversion 2 0.01 los productos y servicios financieros 3 0.02
&¥» Profuturoce = L Consulta por aclaracién por arror en el
Y ifor t 1 P p
c.“.,,‘r’_f..f,::;.; nnnnnn 2 0.01 Dafios automaviles 2 0.01 nombre a través del NSS 3 0.01
‘Otras instituciones 19 0.10 | |Otros productos 8 0.04 || Otras causas 30 0.15
Total | 19,871 | 100 Total | 15,871 100 Total | 19,871 100

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




L)

. < - Desacuerdo con los registros contenidos i
it 3
18.68 || Tarjeta de crédito 641 26.85 en el reporta de crédito especial 271 , 11.35
419 | 1755 || ReportedeBurdde 572 | 23.96 ||Inconformidad por homonimia 209 | 876
Crédito
g - Consumos no reconocidos (tarjeta de
BOVA dit sonal -
- Bancomer 254 10.64 Crédito persona 117 4.90 crédita y débito) 185 775
Circulo de Solicitud de trdmite no atendida o no
p C +da individual ;
W CREDITO| 153 | 84 Vida individua M1 | 465 || concluida 182 | 782
N ‘ : - ’ Solicitud de cancelacién de producto o
sntande ta de débito .
13 473 Tarjeta de e 77 - 323 servicio na atendida 169 7.08
- aforedxon 84 3.52 Dafios automéviles 69 2.89 Acttfalizacién de historial crediticio no 16 486
FEBANCORTE — realizada
82 3.44 Cuenta de ahorro 68 | 2.85 ||Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 77 3.23
 ree L . Crédito no reconocido en el historial
78 3.27 Crédito hipotecario 67 2.81 crediticio 77 323
70 293 ||Disposiciéndelsaldodela} o, 281 | |incumplimiento del contrato 64 | 268
cuenta individual L <
40 1.68 Cheques 62 260 {|Aclaracién del pago de la péliza 57 2.39
Otras Instituciones 648 27.15 {| Otros productos 536 | 2245 || Otras causas 980 41.05
Total | 2,387 100 Total | 2,387 100 Total 2,387 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.

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

~ Institucianes de ;rédito

Tiempo promedio total de atencidn: 19 Dias habiles

57%

SOFOL

NA

Banca de
Desarrollo

SICs

8anca
Multiple

Resolucion de las Controversias y Reclamacionés a Favor del Usuario

63%

NA. No Aplica. No concluyé ningun asunto.

63% |

PROCESAR

consaR - NA

Resolucion del Sector en 2013

Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias hdbiles  Tiempo promedio total de atencidn: 18 Dfas habiles

69%

Asegurador

-

40%

SOFOM ER.

SQFOM EN.R. 38%

R G TR

Tiempo promedio total de atencién: 19 Dfas habiles




103

Acciones de Defensa recibidas -

Variacién E ': roo E’f o E
2013-2014 | ¢ 21% 3 ! . 8% t5o2% A& —_— ; 14%
1 I 1 1
Part. % 71% 3 26% :' 3% 0% 0% i
; Reclamaciones
Part. % Sector/ Clase Asesorias Controversias or Defenca Total
GO/GE co SDLG DLG general
Instituciones de crédito 11,709 3,645 393 0 0 0 15,747
Banca Multiple 156 3,228 381 0 0 0 3,765
77.67 || sics 11,549 353 5 0 0 0 11,907
Banca de Desarrcllo 4 64 7 0 0 0 75
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
2,492 768 32 ¢} 0 0 3,293
16.24 AFORE 6 629 32 0 0 0 667
CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,486 139 0 Q 0 0 2,625
R | 7 [ s  [[ 133 [ o [ o [ o ][ s |
R | - [ - [ > [ o [ o [ o [ 5 |
Servicios otorgadas por Condusef - NIIEENINN 0 Il o 1 o | o | o I 8 ]
023 [Pl | > ([ v [ = [ o [ o [ o [ s |
[ Totalgeneral | | 14,387 || [ o | o | o [ 20273 ]

- itidin_ | s

5297 || 589

, -| Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial

TransUnion 10,855 | 76.00 Crédito 11,549 | 80.85 (RCE) 11,506 80.56
2,486 17.41 Consuita a la BNDSAR 2,485 17.40 Consulta a través del NSS 2,483 17.38

Circulo de Informacion sobre productos Orientacién sobre 2l funcionamiento de
% CREDITO 693 485 y servicios financieros 131 092 {1105 productos y servicios financieros 136 0.95

Consulta para saber si es beneficiario de
@ Banamex | 54 038 ||SIABVida 49 034 11 fegurols) 49 034

. P Desacuerdo con los registros contenidos
LV Bancomer 31 022 || Tarjeta de crédito 24 017 11 en el reporte de crédito especial 17 0.12
17 012 Crédito personal 10 0.07 E::gilttit:ir;o reconocido en el historial 12 0.08

- Proporcionar informacion sin
Santande
16 0.11 || Cuenta de ahorro 5 0.04 11 - torizacién del cliente 10 0.07
. . . Consumos no reconocidos (tarjeta de
9 10 0.07 || Credito hipotecario 4 0.03 crédito y débito) 8 0.06
BANCD AZTECA editoy

HSB C m 7 0.05 Dafios automdviles 3 0.02 Megociacion de créditos (O‘rientacién) 7 0.05

Valores e instrumentos de Inconformidad con el saldo del crédito o

Compartamos 22 ," - . .z

s . 6 0.04 Inversion 2 0.01 del monto de las amortizaciones 4 0.03
Otras Instituciones | 108 075 || Otros productos 21 0.15 || Otras causas 51 0.36
Total | 14,283 100 Total | 14,283 100 Total | 14,283 100

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




V7

 Principales Instituciones . Principales Productos N

N o i Consumas no reconocidos (tarjeta de
t | 33. . g 6
&5 Banamex | 122¢ | 2088 || Tarjeta de crédito 1985 | 3387 || ity 668 | 11.40
Reporte de Burd de 35 0 Solicitud de cancelacién de producto o
M Bancomer| °1 1554 Crédito 4 6.04 servicio no atendida 391 6.67
371 6.33 Cuenta de ahorro 327 5.58 Cargos no reconocidos en la cuenta 385 6.57
g Solicitud de tramite no atendida o no
274 467 || Crédito personal 298 508 || conciuida 351 599
sforst.ca 239 4.08 Dafios automdviles 280 4,78 ||incumplimiento del contrato 290 495
FEBANORTE
9 238 406 Vida individual 296 386 Actualizacion de historial crediticio no 2.81 479
BANCO AZTECA realizada
- TansUni Disposicién del saldo 213 3 Orientacién sobre el funcionamiento de
ranstnion 234 399 | de la cuenta individual | 63 llos productos financieros no otorgada 277 473
b - Desacuerdo con los registros contenidos
HSBC m 185 3.16 Cuenta de némina 213 3.63 en el reporte de crédito especial 248 423
139 237 Cheques 210 3.59 ||Emisién de tarjeta de crédito sin solicitaria 182 3.10
BBVA Bancomer| 128 220 || Tarjeta de débito 186 347 ||Inconformidad con ef saldo del crédito o 143 544
SEGURCS dei monto de las amortizaciones
Otras Instituciones { 1,918 32,72 || Otros preductos 1,569 26.77 || Otras causas 2,645 | 4513
Total 5,861 100 Total 5,861 100 Total 5,861 100

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

Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

RN GRS

Tiempo promedio total de atencidn: 16 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 11 Dfas hibiles

~ Instituciones de crédita

Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles

-

52% 59% 62% 70%
1 . 36% 1! 39%
soFoL  NA o 2% ! b
: 'l '
E 1 PROCESAR : SOFOM ER.
Banca de il 1
Desarrollo i g !
H 1 Asegurador 1
3 CONSAR !
1
[
SICs 1 SOFOM EN.R.
AFORE :
Banca !
Multiple |
Resolucién del Sectoren2013 ~ © aaaaao Resolucian del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluy6 ningun asunto.




IRV,

s de Defensa recibidas

Variacion

1 . i B
2013-2014 | § 12% o4 30% 4 1y 25% 4 o — g 15%
s AN \J
1 1 1 1
Part. 1| 83% | 4% | 3% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reciamacionegefensa Total
Instituciones de crédite : 18,913 2,619 424 0 0 0 21,956
Banca Mltiple 274 1,806 421 0 0 0 2,501
92.80 || siCs 18,636 807 1 0 0 0 19,444
Banca de Desarrollo 1 6 2 0 0 0 9
SOFOL 2 0 0 0 0 0 2
684 200 30 0 0 0 914
3.86 | | AFORE 41 196 30 0 0 0 267
CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 642 3 0 0 0 0 645
T R | = [ 7 [ % [ o [ o [ o ][ 3w |
135 BRI [ ¢ [ oo [ 2 [ o [ o [ o [ 32 |
oot | el 5 1 o [ o [ o [ o [ o J[ 3 |
o5 | [ - [ s [ o0 [ o [ o [ o [ 120 ]
| Totalgeneral | [ 19,727 |[ 3339 [ 596 | o [ o | o || 23662 |

ituciones

Trnstnion | 18,365 | 9343 2‘:;;;? de Burd de 18636 | 94.81 (E‘;)ié“ de ’P""‘E decrédito especial | ;5545 | 9444

642 327 Consuita a la BNDSAR 642 3.27 Consulta a través del NSS 623 3.17

Qo | e | 13 ||Imomadinmeremrtntn| s | sy | e ndostranders | T8 | 09
&3 Banamex | & | 044 ||Tarjeta de credito 103 | 052 || e o e e | 40 | 00
M Bancomer| 54 | 027 ||Créditopersonal 63 0.32 L":f;i‘:t’:‘j:?a:':';e;:;l:‘:ig:le ‘;’éd"" © 37 0.19
® 41 | 020 ||Tarjeta de débito 15 | oos || Consumesnoreconocidos (tarjeta de 33 | 017

BANGCD AZTECA crédito y débito)

25 013 E:::;iin de estado de 10 0.05 i::iciictit;dniea::z;?;aacién de producto o 16 0.08
HSB C m 17 009 ||Dafios automaviles 8 0.04 |{ Consultaala BNDSAR 16 0.08
16 0.08 ?;:?,::T:;TV‘:{:L :Ialdo dela P 0.03 S:eé:izci:ir;o reconocido en el historial 15 0.08

@ 55133“1”“ 15 008 || Cuenta de némina 6 0.03 g::;::l"n'z f::;f‘iii::' :’:Z;‘;:: :e’édim 15 0.08
Otras Instituciones | 127 0.65 || Otros productos 55 0.28 || Otras causas 179 0.91
Total | 19,657 | 100 Total | 19,657 | 100 Total | 19,657 100

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




~COLIMA

Controversias y Reclamaciones

" Principales Productas PrincipalesCausas

Principales Instituciones "

* . Institucion - -

&% Banamex | s | 17.57 || Tarjeta de crédito 1352 | 3483 E:j‘i‘e‘::d:::: i‘:;;;%‘:"s’::c‘i:]‘““id°s 782 | 2014
" Transunion 649 | 1672 ’éfg;:ff de Burd de 808 | 2081 f;’;‘l‘t‘:’;;:; t’:)"’"“id“ (tarjeta de 508 | 13.09

B sancomer| 56 | 147 ||custommamt | 1| 3o |l onsstsosmenitos | g | 1o
L] 333 | 858 || Tarjeta de débito 163 | 420 ||30licitud de cancelacién de producto o 247 | 636

sarvicio no i
BANCO AZTECA arvici n atendida

Inconformidad por cargos no reconocidos

‘ i icid | saldo de gk
: '&S:mt;mdcr ' 199 512 thlx:l:x::Iicr’\‘:l?v?:u:T odefa 118 3.04 {|enlacuenta por otras Instituciones 164 422
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Circulo de - - Solicitud de tramite no atendida 6 no
A , Daifios automoviles 0. . .
E CREDITO 159 410 ano. 105 2,70 concluida 129 3.32
135 348 Vida individual 101 2.60 ||Incumplimiento del contrato 126 3.25
Actualizacién de historial crediticio no

103 | 265 || Cheques 88 | 227 || ealizada 19 | 3.07
102 2.63 Cuenta de némina 80 | 2.06 ||Cargosno reconocidosen lacuenta 104 2.68

La institucién no entrega la carta liberacién
@ SUORBIANA 83 2.14 || Cuenta de ahorro 77 1.98 || de adeudos y/o carta finiquito, factura, 85 2.19

Servicios Financieras garantia, gravamen, 1er testimonio

Otras Instituciones | 875 22.54 || Otros productos 449 11.57 || Otras causas 1,176 | 30.29
Total | 3,882 | 100 Total | 3,882 100 Total 3,882 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedia total de atencién: 23 Dias hdbiles  Tiempo promedio total de atencién: 14 Dias habiles

Ry

61% 68%
. 46%, | 50%
SOF
o NA P 37% | P
p ! !
! } PROCESAR ! SOFOM ER.
1 i 3
Banca de 1 !
Desarrollo : ! 1
[ Asegurador |
: CONSAR o
i
1
SiCs | SOFOM EMR.
Uy AFORE !
1 i
Banca v |
Multiple ! \
1
P
Pt
[
Resolucion del Sector en 2013 w===~- Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyd ningun asunto.
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Acciones de Defensa recibidas-

Varjacion

i 1 t . 1 y
L7 o 4 I
2013-2014 | | 10.0% & | Do 4 1] 61% 4 — — ! [ 0%
i : : :
i i i :
Part. 1 75% | 23% 1 2% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reciamacione; pr Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
15,119 4318 373 | o 0 0 19,810
Banca Mdltiple 132 3,035 357 0 0 0 3,524
83.113|! sics 14,983 1,254 14 0 0 0 16,251
Banca de Desarroilo 4 29 2 0 0 0 35
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
2,649 448 8 0 0 0 3,105
13.027| | AFORE 34 428 8 0 0 0 470
CONSAR 0 19 0 0 0 0 19
PROCESAR 2,615 B 0 0 0 0 2,616
265 | | 7 [ s ][ 7 [ o [ o [ o [ es0 |
osos | RN | > [ 0 [ s [ o [ o [ o [ 132 |
2004 Yl [+ L o [ o [ o [ o [ o [+ |
0.365 [ 22 [ ss [ 7 [ o 1 o [ o [ 8 |
[ Totalgeneral| [ 17,836 || 5489 |[ s10 | o [ ©0 ]| o || 23835 |

. PrincipalesInstituciones  § R T P

. Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
TransUnion 14,458 | 81.17 Crédito 14,983 84.11 (RCE) 14,793 83.05
2,615 14.68 |{Consulta ala BNDSAR 2,615 14.68 Consulta a través dei NSS 2613 14.67
Circulo de adi Desacuerdo con los registros contenidos
; , Crédito personal 9
‘/ CREDITO 313 288 P 83 047 en el reporte de crédito especial 81 045
® 39 022 {|Tarjeta de crédito 44 0.25 || Inconformidad por homonimia 68 0.38
BANCO AZTECA
Emisién de estado de o s 5 . )
Bancomer| 21 012 || yenta 15 0.08 || Negociacion de créditos (Orientacién) 55 0.31
fiwancieanl 20 | 011 ||Tarjeta e débito 9 | ops || Solicitud detrémitenoatendidaono 3 | on
l INDEPENDENCIA
. Disposicién del saldo de la Crédito no reconocido en el historial
18 0.10 cuenta individual 8 0.04 crediticio 19 on
18 0.10 Inforn:la'cién sobr.e productos 8 0.04 Cobro. enla entrega.del reporte.de crédito 19 011
Afors y servicios financieros especial no reconocido por el cliente
Inconformidad con el saldo del crédito o
@ Banamex 4 0.08 || Cuenta de ahorro > 003 1 del monto de las amortizaciones 14 0.08
{\ Banco Ahorro Famsal 10 0.06 Retiros parciales 4 0.02 Consu'lta de saldos y movimientos no 11 0.06
(Desempleo) atendida

(Otras Instituciones 87 0.49 Otros productos 39 0.23 Otras causas 117 0.66
Total | 17,813 | 100 Total | 17,813 | 100 Total | 17,813 | 100

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

w




DURANGO ,
Controversias y Reclamaciones

o

- Principales Instituciones Principales Productos
. Institucién. "~  Praducta -
1,008 | 1699 || Tarjeta de crédito 1805 | 3042 ||Desacuerdo con los registras contenidos 1,019 | 17.17
@ Banamex| " ’ ) ! ) en el reporte de crédito especial ! )
Reporte de Burd de Consumos no reconocidos (tarjeta de
Bancomer| 889 | 1458 || ¢/ iyio 1268 | 2137 1] credito y débito) 714y 1208
TransUinion 833 14.04 || Tarjeta de débito 492 g2g ||Soficitud de cancelacién de producto o 583 9.82
servicio no atendida
s Solicitud de tramite no atendida o no
552 | 930 || Crédito personal 403 | 679 || oncluida 325 | 548
W Circulo de e e, B Actualizacién de historial crediticio no
9 CREDITO 424 7.15 Vida individual 369 622 || ozlizada 263 447
Cancelacién no atendida de péliza no
391 | 659 || Cuentadeahorro 314 | 530 | o 217 | 366
W 141 2.38 Cuenta de némina 158 | 2.66 ||Inconformidad per homonimia 214 3.60
La Institucién no entrega la carta liberacion
H SB C m 130 2.19 Registro de trabajadores 145 2.44 ||de adeudos y/o carta finiquito, factura, 207 349
garantia, gravamen, 1er testimonio
ision de estado de
63 125 2.11 E:::L:n @ estace 132 222 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 188 3.7
BANCO AZTECA
1 w 124 2,09 || Dafos automéviles 116 195 ||Incumplimiento del contrato 165 | 278
T T peeon e future,
Otras Instituciones | 1,317 | 22.19 || Otros productios 732 12.34 ||Otras causas 2,037 | 3433
Total | 5934 | 100 Total | 5934 | 100 Total 5934 | 100

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

‘ : Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario '
* " S0rom

Tiempo promedio total de atencign: 17 Dfas habiles Tiempo promedio total de atencion: 13 Dlas habiles

- Asegurador ..

Tiempo promedio total de atencién: 9 Dias hdbiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias hébiles

78%

80%

87%

10y
89% 54% ! 162%

1y
i 56% | L
o !
el PROCESAR |
: | . SOFOMER. ’
Banca de ol |
Desarrollo 1y D
1 |
1} 1
. CONSAR |
i .
I
SICs : SOFOM EN.R.
AFORE :
8anca |
Multipie 1

Resolucidn del Sector en 2013 Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyd ningn asunto.




cciones de Defensarecibidas . -

Variacién | <o y : y R
2013-2014 | §{ 7% 4 | § 18% o 40% & — Pl 4%
AR J
1 1 ] 1
Part. ; 85% E 11% i 4% 0% 0% :l
Part. % Sector / Clase Asesorias || COntroversias Rec’amad""‘eg o Total
17,391 2,255 705 | o | o 0 20,349
Banca Mltiple 1,778 1,823 671 0 0 0 4,272
80.75 1| siCs 15,608 423 29 0 0 0 16,060
Banca de Desarrollo 5 9 2 0 0 0 16
SOFOL 0 0 1 0 0 0 1
3,267 117 18 0 0 0 3,402
13.50 | | AFORE 148 102 18 0 0 0 268
) CONSAR 2 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 3,117 15 0 0 0 0 3,132
Aseguradoras - NEZA 202 |[ 105 | o | o | o || 764 |
s | FTA [ s ) s [ 5 [ o [ o [ o ][ & ]
o | Pl o [ o [ o [ o [ o [ o ][ & |
(o DTN | > [ o [ 2 [ o [ o [ o [ 212 |
' | Totalgeneral| [ 21,542 || 2789 || &1 | o [ o [ o |[ 25202 |

. Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion 14,797 | 6943 Credito 15,608 | 73.24 (RCE) 15332 | 7194
3,117 14.63 Consulta a ia BNDSAR 3117 14.63 Consulta a través del NSS 3,087 14.49
B Circulo de . Orientacién sobre al funci ientod
/ % - ] Tarieta de crédito 870 _ rientacién sobre al funcionamiento de 1
W’ CREDITO 740 347 3 408 11 1os productos y servicios financieros 464 218
P C cidos (tarjeta de
&3 Banamex| 540 | 253 ||Créditopersonal 06 | 200 || qadnoydebite) (tarjeta 351 | 165
{nformacién sobre productos o iz s . iz
m Bancomer{ 453 2.13 y servicios financieros 351 1.65 Negociacién de créditos (Orientacién) 322 151
. s Desacuerdo con los registros contenidos
o y 239 112 || Tarjeta de débito 158 0.74 en el reporte de crédito especial 225 1.06
BANCO AZTECA .
127 | 060 ||Dafios automéviles 95 | 045 f::ﬁ:;‘::‘“’“ de historial crediticio no 108 | 05
125 | 059 ||Cheques 78 | 036 f:l‘l'cs,‘:a':!:e tarjeta de crédito sin 81 038
Py . e P H .
73 | 034 ||Vidaindividual 72 | 033 pfggu"c::gtfaﬁ;::ta' oparcialmenteal |, | 436
P . Convenio/reestructura de pago no
& Eradstrest 63 0.29 Crédito hipotecario 53 0.25 respetado por la Institucién 76 0.35
Otras Instituciones | 1,037 | 487 ||Otrosproductos 483 | 227 ||Otrascausas 1,188 | 557
Total | 21,311 | 100 Total | 21,311 | 100 Total | 21,311 | 100

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




ESTADO DE MEXICO
 Controversias y Reclamaciones

o Principalesinstituciones_ - |~ PrincipalesPraductos -

. . Praducte

R - Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex | 1081 29.71 Tarjeta de crédito 1,493 | 41.04 crédito y débito) 1,131 31.09
Reporte de Burd de Desacuerdo con los registros contenidos
M Bancomer| 87 18.89 Crédito 447 12.29 en el reporte de crédito especial 401 1102
TransUnion 347 954 || Tarjeta de débito 411 11.30 ||Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 129 3.55
Disposicion de efectivo en ventanilla,
166 456 || Cheques 216 5.94 | |sucursal y/o cajerc automatico no 129 3.35
reconocida por el cliente
® 151 415 Crédito personal 185 5.09 Actualizacién de historial crediticio no 106 290
BANCO AZTECA . realizada
— - Lo Pago no aplicado total o parciaimente al
140 3.85 Daiios automaoviles 180 495 producto o servicio 93 2.56
B Circulo de PETTR g Solicitud de cancelacion de producto o
3 - dual
R CREDITO 102 280 || Vidaindividua 105 289 | servicio no atendida 86 236
HSB C {D 82 225 Cuenta de némina 68 1.87 |{Cargos no reconocidos en la cuenta 76 2.09
L] . Py . : i
Mei Ll fe 48 132 Crédito hipotecario 58 159 !ncunformlc?;'ad con el monto de la 73 201
indemnizacion
> . :
A Eaﬂfﬁ 48 1.32 Crédito al auto 57 157 Incumplimiento del contrato 71 1.95
WAL+*MART
Otras Instituciones 786 2161 Otros productos 418 11.49 | ] Otras causas 1,343 | 3692
Total | 3,638 | 100 Total | 3,638 | 100 Total 3,638 | 100

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

Resolucidn de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencian: 22 Dias habiles

-

559% 68% 68% 75%
! 1
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— — — —~ Resolucién del Sectoren2013 ~ LL__._ Resolucién del Sector en 2014
NA. No Aplica. No concluyé ningin asunto.




Variacién

1 i i 1
4 EREEE Ly o f
2013-2014 | § 5%% 41 4 24% 1y 889% — —_ v a9% j
A | ! !
: ; o |
Part. . 69% E 27% i 4% 0% 0% i
1
- Reclamaciones
Part. % Sector/ Clase Asesorias Controversias o Defensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
Institucionesdecrédite - -~ - . 11,175 4,261 651 0 0 0 16,087
Banca Muitipie 2,059 3,137 622 0 0 0 5818
78.80 || sics 9,093 1,096 19 0 0 0 10,208
Banca de Desarrollo 16 27 10 0 0 0 53
SOFOL 7 1 0 0 0 0 8
In 1,816 506 36 0 0 0 2,358
11.56 AFORE 354 422 34 0 0 0 810
CONSAR 2 43 1 0 0] 0 31
PROCESAR 1,460 36 1 0 0 0 1,497
Aseguradoras .~ AEEEAERIEEEL 135 [ o [ o [ o || 948
RN [ || ¢ [ o | o [ o [ o ][ ws
Servicios otorgados por Condusef  RIIEEEII 0 Mo [ o J o | o | 15 ]
2.74 aea [ 79 [ 15 | o | o [ o [ ss8 ]
Total generJ[ 13,993 || 5544 || 877 | o | o [ o |[ 20414 |

Principales Instituciones

i . Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion 8,844 65.44 Crédito 9,093 67.29 (RCE) 8,884 65.74
10.80 ||Consulta ala BNDSAR 1,460 | 10.80 || Consulta a través del NSS 1,445 10.69

. ‘s Orientacién sobre el funcionamiento de
d
M Bancomer| 364 417 | |Tarjeta de crédito 1196 | 885 |/ 55 productos y servicios financieros 628 465
Informacidn sobre productos Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex | 48 | 357 !|) arvicios fimancieros 527 | 390 || ko débito) 513 3.80
. 330 2.44 Crédito personal 434 3.21 Negociacién de créditos {Orientacion) 200 1.48
BANCO AZTECA
226 1.68 Daiios automéviles 84 062 Desacuerdo con Io§ rfagistros c-ontenidos 132 0.8
en el reporte de crédito especial
Circulo de Inconformidad por cargos no reconocidos
v CREDITO 221 1.64 ||Tarjeta de débito 66 0.49 en la cuenta por otras Institucicnes 97 0.72
. financieras (Asequradoras, SOFOM, etc.)
131 097 Crédito hipotecario 60 0.44 Solicitud de tramite no atendida o no 93 0.60
concluida
. Convenio/reestructura de pago no

88 0.65 ||Accidentes personales 51 0.38 respetado por la Institucién 91 0.67

< Disposicién del saldo de la Actualizacién de historial crediticio no
= [ 85 | 063 ||cyentaindividual 51 038 || lizada 86 0.63
Otras Instituciones | 1,082 | 801 ||Otros productos 492 3.64 || Otrascausas 1,345 9.95
Total | 13,514} 100 Total | 13,514 | 100 Total | 13,514 100

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

Controversias y Reclamaciones

" Principales inéﬁtﬁ&ories' Principales Productos

I s I

. 1 ' Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex 1,216 19.22 Tarjeta de crédito 2,177 34.41 crédito y débito) 1,078 17.04
Reporte de Burd de 1115 Desacuerdo con los registros contenidos
m Bancomer| 1056 | 1669 Crédito 2 17.62 en el reporte de crédito especial 994 15.71
TransUnion 1,023 16.17 Crédito personal : 462 7.30 Inéumplimiento del contrato 240 379
367 580 || Tarjeta de débito 455 719 Actx.'lalizacién de historial crediticio no 226 157
realizada
. . Solicitud de tramite no atendida o no
BANCO.'AZTECA 328 5.18 Dafos aujomovﬂes 240 3.80 concluida 181 2.86
Inconformidad por cargos no reconocidos
251 3.97 Vida individual 179 2.83 ||enla cuenta por otras Instituciones 175 2.77
financieras {Aseguradoras, SOFOM, etc.)
HSBC m 140 221 Cuenta de ahorro 165 261 Convenio/reestructura de pago no 170 260
. B respetado por la Institucién :
BBVA Bancomer Orientacién sobre el funcionamiento de los
SEGUROS 18 187 Cheques 162 256 productos financieros no otorgada 163 2.58
fomdcq - < Inconformidad con el saldo del crédito o del
C:‘,GEA':QRTE .100 138 Cuenta de némina 152 240 montao de las amortizaciones 158 2.50
] Disposicién de efectivo en ventanilla,
q INBURSA 92 145 || Traspaso AFORE-AFORE 128 2.02 |]sucursal y/o cajero automatico no 154 243
Alore reconocida por el cliente
Otras Instituciones | 1,636 25.86 Otros productos 1,092 17.26 |{Otras causas 2,788 4406
Total 6,327 100 Total 6,327 100 Total 6,327 100

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

Resolucidon de las Contraversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles

Instituciones de crédito : ZHst

Tiempo promedio total de atenciér; 18 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencidn: 11 Dias habiles

. Asegurador . - ‘-

61% 72%
54% 1 56% 36% 1 154%
SOFOL
0% Vi 2% 1 P
[ 1
1
h PROCESAR !
Banca de i :
Desarrollo Y 1
] 1 o1
! 1 Asegurador \ L
n CONSAR g T [
! Pt
! 1 S
Sics . SOFOM ENR. @ -
o b ) !
AFORE i Do
Banca i : 1
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Resolucion del Sectoren20t3  __L___ Resolucion del Sector en 2014




1o

Acciones de Defensa recibidas |

Variacion E E 7y % i; BT i
2013-2014 ! 2% 1 | 3% 4 1/ 1% 4 —_ rd 1%
[} 1 i 1
Part. 1 82% | 14% 1 4% 0% 0% i
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione; afensa Total T
GO/GE o DT SDLG DLG general
13,957 1,935 535 | o0 0 0 16,427
Banca Mditiple 61 1,656 522 0 0 0 2,239
87.06 ] siCs 13,895 267 9 0 0 0 14,171
Banca de Desarrolio 0 12 4 0 0 0 16
SOFOL 1 0 0 0 0 0 1
| 1,484 130 10 0 0 0 1,624
2.6 | | AFORE 6 127 10 0 0 0 143
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,478 3 0 0 0 0 1,481
EXER] Asequradoras - B [ 2 |[ 22 [ =238 | o [ o [ o || 582 |
G B [ - [ er [ 7 [ o [ o [ o [[ 210 |
oo | TRl e o e [ I s [0 7 |
0.14 F 10 11 T o [ o [ o J[ 27 ]
Total general | f1s 485 || 2564 |[ 821 | o | o [ o || 18870 |

" Principales Instituciones
T

. Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
TransUnion 11,187 | 7232 Crédito 13,895 | 89.82 (RCE) 13,867 | 89.64
CIA Circulode 1, 1o | 1690 || Consuita ala BNDSAR 1478 | 955 | del NS 1472 | 952
; < , . ons ala , . 3 , .
‘/ CREDITO Consulta a través del NS5
1,478 9.56 ||Tarjetade crédito 59 0.19 Desacuerdo con Iof r:aglstros c'ontemdos 20 013
en el reporte de crédito especial
91 0.59 Crédito personal 10 0.07 Acttfalizacién de historial crediticio no 13 0.08
Dun & Bradstraet realizada
Orientacién sobre el funcionamiento de
Cuenta de ahorro
@ Banamex 23 0.15 uenta ce ahor 10 007 11108 productos y servicios financieros 9 0.0
Tneonformidad por cargos no reconocidos en
by Bancomern 22 0.14 Vida individual 9 0.06 la cuenta por otras Instituciones financieras 8 0.05
(Aseguradoras, SOFOM, etc.)
(‘3 5 0.03 SIAB Vida 8 0.05 Consaita para saber si es beneficiario de 3 0.05
A seguro(s)
BANCO AZTECA
»
Banco 3 0.02 ||Tarjeta de débito 6 0.04 || Incumplimiento del contrato 5 0.03
WAL+MART
Seguros Informacién sobre productos Co i :
nsumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex| °3 0.02 ||y sarvicios financieros 5 003 || adito y débito) 4 0.03
BanCoppel| 2 0.01 ||Registro de trabajadores 2 0.01 || Cancelacién del contrato anticipadamente| 3 0.02
Ofras Instituciones | 40 0.26 ||Otros productos 17 0.11 || Otras causas 60 039
Total | 15,469 | 100 Total | 15,465 | 100 Total | 15,469 100

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




[

Principales Instituciones - Principales Productos’ :
' Inconformidad por cargos no reconocidos

@ Banamex | 743 22.02 || Tarjeta de crédito 1,760 | 34.38 |{enlacuenta por otras Instituciones 422 12.51
) financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

. s Consumaos no reconocidos (tarjeta de
0 . Y 3 s -
i Bancomey| 709 21.01 || Tarjeta de débito 308 9.13 crédito y débito) 349 1034
R te de Burd d ’
] 230 6.82 epaorta de Suro de 274 8.12 ||{mcumplimiento del contrato 345 10.22
Crédito
BANCO AZTECA
221 6.55 Crédito personal 238 705 |!Cargos noreconocidos en la cuenta 227 6.73
176 | 522 || Cuentadeahorro 208 | 646 ||Desacuerdo conlos registros contenidos 202 | 599
en el reporte de crédito especial
95 281 Vida individual 189 560 Actualizacién de historial crediticio no 177 55
’ ’ realizada ’

Crédito no reconocido en el historial

Me-"_ife 85 | 264 ||Dafiosautoméviles 169 Ts.m i 124 | 368

BBVA Bancomer 64 1.90 Cuenta de némina 140 415 Solicitx.xd de tramite no atendida o no 105 311
SEGUROS concluida :

A

58 172 Crédito de némina 86 256 Inconformidad con f-'l salldo del crédito o del 9% 284
monto de las amortizaciones

SEGUROS
HSB C m 56 1.66 Accidentes personales 74 2.19 :::Lci:';dniea:::z?éaadén de producto o 95 2.82
Otras Instituciones 933 27.65 || Otros productos 528 15.65 |{Otras causas 1,232 | 36,51
Total 3,374 100 Total 3,374 100 Total 3,374 100

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

Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario
institucionesde it o 0o —

Tiempo promedio total de atencidn: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 12 Dias hdbiles  Tiempo promedio total de atencian: 24 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 13 Dfas habiles

699 9
8% ,, 52% Y 79%
soFoL  NA 1
[ 35% |
]
- PROCESAR ! SOFOM ER.
i |
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1 1!
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1 SOFOM EN.R. : |
1 1
AFORE 1 : !
1
Banca 1 [
Muitiple 1
- — — . PResolucion delSectoren2013  ~ ccaeao Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyd ningdn asunto.




| £V

Acciones de Defensa recibidas.;

Variacidn

1 1 | - 1 -
0 f v fF U 4 B o 7
1 1 l_ ll
i ! | !
Part. 1 84% 1 14% P2% 0% 0% g
1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase \ Asesorfas Controversias or Defensa Total
GO/GE €O SDLG | DLG general
Instituciones de crédito ) 15,200 1,733 239 v} 0 0 17,172
Banca Multiple 47 1,286 226 0 0 0 1,559
89.72 || siCs 15,152 441 12 0 0 0 15,605
Banca de Desarrollo 1 6 1 0 0 0 8
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
: i 810 211 7 [} 0 1} 1,028
537 AFORE 10 138 7 0 0 0 155
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 800 73 0 0 0 0 873
o O ¢ [ v = [ o [ o [ o [ 7]
oz BRI | - [ e |[ 22 [ o [ o | o || 164 |
Servicios otorgados por Condusef  RIIIEIENEN] 0 o [ o [ o [ o | 5 |
oo TN | - || o [ 3 [ o [ o [ o [ 16 |
[ o [ o [ o || 19139 |

| Totalgeneral| [ 16072 || 2675 || 392

_Principales Instituciones

) Reporte de Buré de Emision de reporte de crédito especial
TransUnion 11,063 | 68.87 Crédito 151 52 9433 (RCE) 15,125 94.16
% Circulo de :

v CREDITO 4,024 | 25.05 ||Consultaala BNDSAR 800 498 || Consulta a través del NSS 795 495
200 4.98 SIAB Vida 34 0.21 Consulta para saber si es beneficiario de 34 0.21

i i seguro(s) ’
63 039 || Tarjeta de crédito 21 0.13 || Orientacién sobre el funcionamiento de 17 041

Dun & Bradatraet ) ) los productos y servicios financieros ’

Informacién sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
M Bahcomer 21 013 |1y servicios financieros v 0.1 en el reporte de crédito especial 15 0.09
@ Banamex 15 010 || crédito personal 3 005 || Créditono reconocido en el historial 10 e
. crediticio
5 003 || vida individuat 7 004 || Solicitud de cancefacién de producto o 5 0.03
servicio no atendida
bt \ ’ pe 0 'Ya

Mei L l fe 4 0.02 Cheques 3 0.02 Negociacién de créditos (Orientacion) 3 0.02
g . L 3 0.02 Tarjeta de débito 2 0.01 Consumos no reconocidos (tarjeta de 3 0.02

BANCD AZTECA ) ) crédito y débito) : )
FedCoppel! 3 0.02 ||Cuenta de némina 2 0.01 || No recepcién de estado de cuenta 3 0.02
Otras Instituciones { 62 | 039 ||Otrosproductos 17 0.11 || Otras causas 53 033
Total | 16,063 100 Total | 16,063 100 Total | 16,063 100

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

w




, HIDALGO
Controversias y Reclamaciones

> P;iqcipaleﬁ Instituciones.

* Producte P

: Principales Productos

: Principétes HSAS

@ Banamex | 548 | 17.94 || Tarjeta de crédito 846 | 27.69 ||Desacuerdo con los registros contenidos 405 | 13.26
en el reporte de crédito especial
AP Consumos no reconocidos (tarjeta de
: d | . Py o .
B Bancomer| 533 17.45 || Vida individua 479 15.68 crédito y débito) 365 11.95
s d i
384 | 1257 Efe?;;f de Burd de 452 | 14.80 ||Cancelacion del contrato anticipadamente | 259 | 848
. . - .
Metlife| 25 | o7 || Taetadedsbito 248 | gy |]3elicitud de cancelacion del contrata no 156 | 511
atendida
125 4.09 Crédito personal 147 4.81 Incumplimiento del contrato 117 3.83
Inconformidad por cargos no reconocidos
(‘3 80 2.62 Danos automdviles 130 426 ||enlacuenta par otras Instituciones 93 3.04
BANCO AZTECA financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Disposicidn de efectivo en ventaniila,
73 2.39 Cuenta de ahorro 87 2.85 sucursal y/o cajero automatico no 89 2.91
reconocida por el cliente
J.L GNP 7 532 || consuita ala BNDSAR 7 539 ||Soficitud de cancelacién de producto o 81 565
ﬂrw ” onsulta ’ servicio no atendida ’
CII‘C:‘LIIO de 68 2.23 Cuenta de némina 60 1.96 |{|Cargos noreconocidos en la cuenta 80 262
Qe CREDITO
f‘ Solicitud de tramite no atendida o no
INBURSA 96 || Cheques 60 1.96 ||z0licud detramite A
‘.i Seguras 60 19 9 concluida 4 242
Otras Instituciones 814 26.64 || Otros productos 473 15.48 || Otras causas 1,336 4373
Total | 3,055 100 Total | 3,055 100 Total 3,055 100

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

- Instituciones de carédito Eal

Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles

51% 62%
72%
SOFOL
PROCESAR
Banca de
Desarrolio
consAR - NA
SICs
AFORE
Banca
Multiple

Resolucion del Sector en 2013

NA. No Apiica. No concluyd ningdn asunto.

Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Dias hébiles

D G

Tiempo promedio total de atencidn: 15 Dias hébiles

77% 54%  64%

55[%

1
t

PRl 68%

Asegurador

SOFOM ENR.

Resolucion def Sector en 2014




| L4

Acciones de Defensa recibidas.

Variacion E E igf B i
2013-2014 ' ¥ 9% ¥ 12% 1| 58% 2+4100% —_— _— Y 7%
I i 1 }
Part. | 62.84% 28.19% 8.94% 0.00% 0.03% 0.00% |
1 I
Part. % Sector / Clase Asesorias| | COtroversias Reclamaciones | Total
GO/GE CO |Arbitraje —cmr e DLG |Mercantil || general
Instituciones de crédito : 19,846 7,758 2,415 0 0 10 0 30,029
Banca Mditiple 1,423 6,350 2,290 0 0 10 0 10,073 |
85.25 1 siCs 18,414 1,394 119 0 0 0 0 19,927
Banca de Desarroilo 9 14 6 0 0 0 0 29
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0 0
E 1,745 813 39 0 0 0 0 2,597
.37 | LAFORE 167 792 38 0 0 0 0 997
CONSAR _ 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,578 21 1 0 0 0 0 1,600
(ot | TS | || von [ ses [ o [ o [ 1 | o | e
D BRI | > [ > [ s [ o [ o [ o [ o ][ a1 |
Servicios otargados por Condusef T H 0 I o T o T o [ o [ o || 4 ]
0.46 [ 104 34 ][ 23 | o [ o | o | o ][ 1e1 |
Total general | | 221337[ 9931 |[3148] o [ o | 11 | o || 35223 ]

 Principales Instituciones g rincipalé X ol . P ausas . i

Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion 18,074 | 8223 || crédito 18410 | 8376 || o8 18214 | 8287
1,578 7.18 Consulta a la BNDSAR 1,578 718 Consulta a través del NSS 1,556 7.08
- Informacidn sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
M Bancomer| 401 182 y servicios financieros 670 3'05 los productos y servicios financieros 729 332
D Circulo de . ‘g Consumos no reconocidos (tarjeta de
A 322 . Tarjeta de crédito 391 . P . L E
> CREDITO 146 ) 178 |1 rédito y débito) 104 ) 047
< 43 Desacuerdo con los registros contenidos
98 . Crédito personal 190 0. .
@ Banamex 2 136 editop @ ? 86 en el reporte de crédito especial 104 047
147 | 067 ||Cuentadeahorro 120 | 04 || Créditonoreconocido en el historial 88 040
crediticio
bersiesb iario d
. 130 0.60 Darios automdviles 80 036 Consulta para saber si es beneficiario de 76 0.35
seguro(s}
BANCO AZTECA
y inconformidad con el cobro de intereses
. i 7 . .
» 045 SIAB Vida & 035 no pactados en el contrato 70 032
HSBC €»| s | 031 ||cradito hipotecario 61 028 || Pago noaplicado total o parciaimente al 48 0.22
producto o servicio
invex Banco 38 0.17 Cuenta de némina 50 023 Inconformidad con el monto de la 47 0.21
) ’ indemnizacion ’
Otras Instituciones 824 375 Otros productos 334 1.52 Otras causas 944 4.29
Total | 21,980 100 Total | 21,980 100 Total | 21,980 100

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

w




LISCO

Controversias y Reclamaciones

A

Tarjeta de crédito 4853 | 37.24 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 3062 | 23.49
crédito y débito)
Reporte de Burd de Desacuerdo con los registros contenidos '
.4 " A . e o : .
@ Banamex | 2661 2042 Crédito 1,483 11.38 en el reporte de crédito especial 14139 10.89
. - Inconformidad con el monto de la
TransUnion 1,379 | 10.58 || Tarjeta de débito 1,009 7.74 | |indemnizacién 932 7.15
865 6.64 Dafos automoviles 827 6.35 Cargos no reconocidos en la cuenta 885 6.80
564 5.09 || cyenta de ahorro 793 6.08 ||Solicitud de trAmite no atendida o no 570 437
concluida
HSB C m 461 354 Crédito personal 508 3.90 QOrientacién sobre ai 'funcionamiento de 496 3.81
los productos financieros no otorgada
Emisién de estado de |1 Actualizacién de historial crediticio no
(.3 340 2.61 cuenta 433 332 realizada 365 2.80
BANCO AZTECA
aforedcg L Selicitud de cancelacion de producto o
FEBANORTE 255 196 Cheques 416 319 |1 servicio no atendida 361 277
- L. : .
ﬂ'rGNP 214 1.64 | Cuentade ndmina 394 3.02 ||Emisién de tarjeta de crédito sin solicitaria 278 213
“SECUROS i
Inconformidad por cargos no reconocidos
BBVA Bancomer| s 157 || vida individual 343 263 ||enla cuenta por otras Instituciones 249 1.91
SEGUROS financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones | 3,194 | 24.50 || Otros productos 1,974 15,15 ||Otras causas 4416 | 33.88
Total | 13,033 | 100 Total | 13,033 | 100 Total 13,033 | 100

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

Resolucidn de las Controversias y Reclamacionés a Favor del Usuario

. Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencidn: 23 Dias habiles

47%

54%

SOFOL

Banca de
Desarroflo

SICs

Banca
Multiple

NA. No Aplica. No concluyé ningin asunto.

73%

PROCESAR
NA

CONSAR

AFORE

Resolucian del Sector en 2013

Tiempo promedic total de atencién: 9 Dias hébiles

80%

Asegurador -

SOFOM E.R.

SOFOM EN.R.

ST G

Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias hibiles

I33%
1

Tiempo promedio total de atencion: 18 Dfas habiles




-Acciones de Defensarecibidas - -

1
Variacién ! i f ;o E
2013-2074 | 4 34% ) ! 0% 1 $ 37% 100% zoo% (100%4 1§ 48%
[ ! N i . S
i i | i
Part.t 1 60% 1 29% i 11% 0% 0% 0%
1 1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias o Defensa Concures Total
‘ GO/GE co SDLG | DLG | Mercantil|| general
Instituciones de crédito - - 19,304 10,759 4,312 0 0 0 0 34,375
Banca Multiple 10,526 10,585 4,284 0 0 -0 0 25,395
68.11 SICs 8,703 135 12 0 0 0 0 8,850
Banca de Desarrollo 75 39 15 0 0 0 0 129
SOFOL 0 0 1 0 0 0 0 1
Fristituy 2,766 838 74 0 0 0 0 3,678
7.39 AFORE 1,246 771 68 0 0 0 0 2,085
CONSAR 1 7 0 0 0 0 0 8
PROCESAR 1,519 60 6 0 0 0 0 1,585
12.89 [_3.086 II 2423 [ 997 [ o | o [ o | o || &506 ]
E_F 852 237 J[120 [ o [ o | o [ o ][ 1400 ]
Servicios otorgados por Condusef KRR Jr 0 I 70 T o [ o [ o | o I 1851 |
Otrossectores r 2,666 |L 72 ” 114 [ 0 L 0 | 0 l 1 H 2,853 1
Totalgeneral| [ 30,325 ][ 14529 {5617 o | o | o | 1 || 50472 |
EI Total general incluye asuntos def Centro de Atencion Telefdnica CAT (484,212), Oficina Virtual (7,197) y Vicepresidencia Jurfdica:
Vicepresidencia Juridica] | 2,565 || 0 Il 0 [s8241] 1406 | 1227 | o || 13439 |

" Principales Instituciones.© |

|

- Principales Causas .

. Reporte de Buré de Emisién de reporte de crédito especial
.
ransUnion 6,698 2575 Crédito 8,696 33.44 (RCE) 8,499 32.68
» . ol Orientacién sobre el funcionamiento de
d dit
hay Bancomer| 3,096 | 11.90 Tar]et; @ credito 4,276 16.44 los productos y servicios financieros 4,030 13.57
Informacién sobre productos Consumos no reconocidos {tarjeta de
@ Banamex | 3088 | 1187 ||, ervicios financieros 2674 | 1028 |} O o débito) 1979 | 761
Circwlode | ) 005 | 7.67 || consultaalaBNDSAR 1503 | 578 || Consultaatravés del NSS 1456 | 560
/ . ] . onsulta a e , .
\/ CREDITO
1,519 | 584 ||Tarjeta de débito 1.210 4.65 || Negociacién de créditos (Orientacién) 1,285 4.94
968 372 ||Crédito personal 1,009 3.88 || Incumpliimiento del contrato 1,111 4.27
883 340 ||DafRos automaviles 919 3.53 Cargos no reconocidos 2n la cuenta 459 1.77
: ' Informacidn para realizar el tramite no '
HSBC 4X)| 786 | 302 ||Cuentadeahorro 835 | 321 || A da 320 | 123
(.) 718 277 ||vida individual 590 227 Consulta para saber si es beneficiario de 305 117
BANCO AZTECA i seguro(s}
° ) Disposicidn de efectivo en ventanilla,
Mei‘Llf 375 1.44 || Crédito hipotecario 465 179 || sucursal y/o cajero automatico no 302 1.16
q reconocido por el cliente
:_Otras Instituciones | 5,882 | 22.62 ||Otros productos 3,831 14.73 || Otras causas 6,242 24,00
Total | 26,008 100 Total | 26,008 100 Total | 26,008 100

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




P LY

METROPOLITANA CENTRAL
Cantroversias y Reclamaciones |

Pﬁn‘cip_aleslnstituciohésl ' Principales Productes =~ -
I o

Principales Causas

@ Banamex | 5241 | 2626 || Tarjeta de crédito 6,446 3229 - Sr"é’:i;‘;“;;g;::)“’""‘id“ (tarjeta de 5,089 | 2550
M Bancomer| 4394 22.01 Tarjeta de débito 2,929 14.67 | |Incumplimiento del contrato 1,788 8.96

1322 | 662 || Daiosautoméviles 1453 | 7.28 gg:’:ﬁi‘z,"‘:::; ::c';“r‘;;’::z:’::;;::e 1663 | 833
1,1 6.3 5.83 Cuenta de ahorro 1,405 | 7.04 ||Cargosno reconocidos enla cuenta 967 4.84

Disposicion de efectivo en ventanilla,

HSBC m 906 454 || Cheques 1321 | 6.62 ||sucursaly/e cajero automatico no 838 420
reconocida por el cliente

o Cheque pagado no reconocido por el
L) 679 | 340 || Crédito personal 738 | 370 {lgeatar L0 P 675 | 338

BANCO AZTECA

S GNP P i i
o o g ago no aplicado total o parcialmente al
~ 463 232 Cuenta de némina | 664 333 producto o servicio 407 2.04

SEGUROS

& Scotiabank| 392 | 196 || Vidaindividual 658 | 330 ';;‘;3:‘c‘:z’ﬂf:gn‘t‘;:t:fsb;gf; productoso | 335 | 193
22}@ Bancomer | 346 173 || credito al auto 391 1.96 ::’:i,‘i:‘;dniea:::zi‘ié“ de productoo 373 | 187
ME1 Li fe 323 1.62 Crédito hipotecario 342 1.71 Emisién de tarjeta de crédito sin solicitaria 309 1.55
Otras Instituciones | 4,732 23.71 Otros productos 3,614 | 18.10 |jOtras causas 7466 | 37.40

Total | 19,961 100 Total | 19,961 100 Total 19,961 100

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

Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias hibiles  Tiempo promedio total de atencion: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 18 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencidn: 18 Dias habiles

38% 50% 56% 62% 29% 31% 29%
SOFOL NA b | 1
Loy
: 1
Vo PROCESAR SOFOMER.
Banca de ' | :
Desarrolio : 1
: { Asegurador
CONSAR
SICs SOFOM E.N.R. 28
1 AFORE
8anca I
Mditiple 1
}
1
|
i I
Resolucién del Sectoren2013 aacaao Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyd ningtin asunto.




t LO

\cciones de Defensa recibidas

Variacién | g o i ,:
2013-2014 | | 8% & ! 17% § 19% )} — — L g 6%
i N P, Pk
| i P b
Part. 1 54% 31% 1 15% 0% 0% ;
; Reclamaciones
Part. % Sector / Clase . Asesorias Controversias S Defensa Total
GO/GE co T <DLG DLG general
Instituciones de crédito . : 4,573 3,116 1,463 0 0 0 9,152
Banca Mditipie 3,038 3,069 1,451 0 0 0 7,558
72,70} ] sics 1,522 33 6 0 0 0 1,561
Banca de Desarrollo 11 14 6 0 0 0 31
SOFOL 2 0 0 0 0 0 2
239 138 34 0 0 0 411
3.26 AFORE 137 130 31 0 0 0 298
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 101 8 3 0 0 0 112
11.69 | [T N | s |[ 5o [[ 2.2 [ o [ o [ o |[ 1472 |
(21: BRI [ | » | = [ o [ o [ o [ i
FXFAR Servicios otorgados por Condusef  MIEICIENIR o [ o T o [ o | o 1 1079 ]
160 | DT o [ 0 [ =0 [ o [ o [ o [ 20t ]
[ o [ o [ o || 1258 |

[ Totalgeneral | [ 6,796 || 3,942 || 1851

:' - Principales Causas

o |

) Reporte de Buré de Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion 1391 | 2504 || PR 1521 | 2738 || Ot 1,482 | 2668
. Lo Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex | 1227 22.08 || Tarjeta de crédito 1,444 25.99 crédito y débito) 1,387 24,96
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
I Bancomer| 23 | 1481 4 servicios financieros 797 | 1434 || | ductos y servicios financieros 978 | 17.60
" P Pago no aplicado total o parcialmente al
236 425 ||Tarjeta de débito 378 6.80 producto o servicio 157 2.83
188 3.38 Dafios automéviies 241 434 Consulta a través del NSS 84 151
HSBC €| 152 | 274 ||cheques 157 | 283 || Cheque pagado no reconacido por el 76 137
’ titular .
- iario d
® 151 | 272 ||Crédito personal 147 | 265 f:g"::’;t:)”m saber si es beneficiario de 74 133
BANCO AZTECA
@ Circulode |35 | 334 ||cConsultaala BNDSAR 100 | 1.0 ||Inconformidad con el monto dela 68 122
W/ CREDITO indemnizacién
FEEN B s gre Inconformidad con el cobro de comision no
i 101 182 Vida individual 84 151 reconocida o no pactada en el contrate 61 110
%’:: G—NP ’ 84 151 ||Cuenta deahorro 77 1.38 || Cargos no reconocidos en la cuenta 53 0.95
~SEGUROGS
Otras Instituciones 1,073 19.31 Otros productos 610 10.98 Otras causas 1136 2045
Total | 5,556 | 100 Total | 5,556 | 100 Total | 5556 | 100

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

w




S

 Principales Instituciones

e

1L/

METROPOLITANA NORTE

* Principales Productos . £
I

) . N Consumos no reconocidos (tarjeta de '
&3 Banamex | 1914 | 3327 || Tatjeta de crédito 2236 | 3887 || o) 2005 | 3485
. Disposicion de efectivo en ventanilla,
sl Bancomery| 1310 | 2277 || Tarjeta de débito 949 16.50 | |sucursal y/o cajerc automético no 343 5.96
reconocida por ei diente
387 6.73 Darios automdviles 437 7.60 ||Incumplimiento del contrato 250 434
262 455 Cheques 389 6.76 Cargos no reconocidos en la cuenta 211 367
HSBC €| 151 | 332 || cuentade ahorro 251 | 436 Ei’:g‘:e pagado no reconocido por el 184 | 320
(.3 137 2.38 Crédito al auto 162 2.82 | |Emisién de tarjeta de crédito sin solicitaria 181 3.15
BANCO AZTECA
%.:: GNP 119 207 Cuenta de némina 132 239 Inconformidad con la reparacion del bien 143 248
~— 1= afectado
SEGUROS
-~ . e Crientacién sobre el funcionamiento de los
5 Scotiagbank| 105 183 || Crédito personal 130 226 || productos financieros no otorgada 135 235
g 94 | 163 ||Vidaindividual 119 | 207 ||Pagenoaplicado total o parcialmente al 14 | 198
== producto o servicio
Qualitas,
BBVA Bancormner PR - Inconformidad con el tiempo para el pago
SEGUROS 90 1.36 Crédito hipotecario 107 1.86 de la indemnizacion 100 1.74
Otras Instituciones | 1,144 | 19.89 || Otros productos 841 14.62 | |Otras causas 2,087 | 36.28
Total 5,753 100 Total 5,753 100 Total 5,753 100

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

Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencidn: 22 Dias habiles

38%

SOFOL

NA

Banca de
Desarrollo

Banca
Mdltiple

41%

NA. No Aplica. No concluy6 ningtin asunto.

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencion: 15 Dfas hébiles

TS G

Tiempo promedio total de atencion: 20 Dias hbiles  Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias hdbiles

51% 654%

31% 27% 35%

PROCESAR SOFOMER.

SOFOM EN.R. E

1

Asegurador
CONSAR

R — - e m

Resolucion del Sector en 2013 Resolucién del Sector en 2014




1 £O

Acciones de Defensa recibida:

Variacién E :[ PR %7 z, E
2013-2014 | & 9% ) ! \i%/; :"Q%j —_— — & 6%
1 1 by
1 1
Part. i 75% i 18% E 7% 0% 0% i
Part, % Sector / Clase Asesorias || Controversias Reclamadiones Total |
) GO/GE co DT SDLG DLG general
10,457 2,639 3,037 | 0 0 0 14,133
Banca Mditiple 6,268 2,502 1,011 0 0 0 9,781
70.49 | | sics 4,175 121 25 0 0 0 4,321
Banca de Desarrollo 14 16 1 0 0 0 31
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
644 203 32 0 0 0 879
435 | LAFORE 262 197 27 0 0 0 486
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 381 6 5 0 0 0 392
s RN [ e L e [ s [ o [ o [ o ][ ies |
E_f sy [ qm [ er [ o [ o [ o [ e ]
1.9) ET el oo o o [ e | o [ ¢ |
0.87 [ 152 ][ 15 | s [ o [ o [ o [ 15 |
Total generalJ [ 14974 || 3685 |[ 1392 ] o | o [ o [{ 20051 ]

- Principales Instituciones

IR o e
: ' Reporte de Burd de

Desacuerdo con los registros contenidos
TransUnion 3606 | 2880 || crédito 4174 334 |l enel reporte de crédito especial 2,073 16.55
@ Banamex 1,355 10.82 || Tarjeta de crédito 2,027 16.19 (El_\r.lél;)lon de reporte de crédito especial 1,571 12.55
2 i Consumos no reconocidos (tarjeta de
o Bancomer| 1179 | 942 ||Crédito personal 1183 | 945 || Céditoy débito) 890 7.1
® 833 | 665 ||Tarjetade débito o7 | 8ss || é:.i:.‘:.m reconocido en el historial 656 | .524
BANCD AZTECA rediticio
Circulo de Disposicién de efectivo en ventanilla,
@ z 568 454 Crédito simple 540 431 sucursal y/o cajero automatico no 454 3.63
W CREDITO reconocida por el cliente
2 i : Inconformidad con el saldo del crédito o
358 446 Dafos automoviles 330 4.23 dei monto de las amortizaciones 393 314
:: BANORTE 487 3.89 Cuenta de ahorro 509 4.07 Consulta a través del NSS 360 2.88
381 | 3.04 ||Consuitaala BNDSAR 380 | 3.04 || Actualizacién de historial crediticio na 354 | 283
it A 03 realizada
N - Pago no aplicado total o parcialmente al
C i) Banco Ahovro-Famsa| 255 204 ||Cuentadendmina 340 272 producto o servicio 264 2.10
HSB C m 938 190 ||Vida individual 246 197 Solicitud de cancelacién de producto o 216 173
’ servicio no atendida
Otras Instituciones | 3,059 | 24.44 ||Otros productos 1,519 | 1213 |} Otras causas 5288 | 42.24
Total | 12,519 { 100 Total | 12,519 100 Total | 12,519 100

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




: 129
. METROPOLITANA ORIENTE - ‘
Controversias y Reclamaciones

. Principales Instituciones
R T

Principales Productds -

- Praducte y :

; < i Consumos no reconocidos (tarjeta de
. d dito - . . s
@ Banamex | 1219 | 24.12 || Tarjeta de crédito 1641 | 3247 || o y débito) 1,075 | 2127
i Tarjeta de débito Inconformidad con el cobro de productos
el Bancomer| 919 18.18 s 632 1250 11, servicios no contratados por el cliente 267 528
. L. i Disposicién de efectivo en ventanilla,
366 7.24 || Dafos automéviles 474 9.38 | |sucursal y/o cajero automatico no 250 495
. reconocida por el cliente
® 306 6.06 Crédito personal 310 6.13 Incon.formlda.d con el tiempo para el pago 201 208
BANCO AZTECA de la indemnizacién

. Inconformidad con el saldo del crédito o
275 544 Cheques 236 507 1 del monto de las amortizaciones 190 3.76
HSB C {x} 140 277 Cuenta de némina 248 4.91 Cargos no reconocidos en la cuenta 183 362

I . o | -
-~c 137 271 Vida individual 209 414 Incumplimiento del contrato 167 3.30
TSEGUROS
BBVA Bancomer Reporte de Buré de Solicitud de cancelacién de producto o
SEGUROS 13 224 Crédito 135 267 servicio no atendida 120 237
TransUnion 110 218 Cuenta de ahorro 125 247 Desacuerdo con los registros contenidos 107 212
en el reporte de crédito especial
0 2l Inconformidad con el cobro de comisién
Crédito al aut
Qu\'l'T 72 1.6 redito atauto 121 239 no reconocida o no pactada en el contrato 100 158
dlitag

Otras Instituciones | 1,390 27.50 || Otros productos 903 17.87 {|Otras causas 2,394 | 4737
Total | 5054 | 100 Total | 5054 | 100 Total | 5054 | 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

GRS GRS

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencion: 24 Dias habiles

Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencion: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 15 Dfas habiles

-

4%  45% 46% 65% 31% 35%
SOFOL NA 1

39%

PROCESAR SOFOMER.

Banca de
Desarrolio

1
1 Asegurador
consar  NA 1 :
i 1
SICs | i
1 SOFOM EN.R.
AFORE :
Banca 1
Mditiple 1
Resolucion dej Sectoren2093 . _.. Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyd ningdn asunto.




I3y

[Acciones de Defensa recibidas -

o

Variacién

1 i 1 1
= N s
1 1 .
Part. 1 90% 1 7% I 3% 0% 0% i
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione;efensa Total
GO/GE co oT SDLG DLG general
5,762 1,767 699 | 0 0 0 12,228
Banca Maltiple 8,571 1,753 694 0 0 "0 11,018
40.44 1| sics 1,089 5 0 0 0 1,097
Banca de Desarrollo 101 9 0 0 0 112
SOFOL _ 1 0 0 0 0 0 1
3 i 347 83 23 0 0 0 453
1.50 | LAFORE 154 81 21 0 0 0 256
) CONSAR 61 0 0 0 0 0 61
PROCESAR 132 2 2 0 0 0 136
G I [ 0 [ s |[1ss [ o [ o [ o [ s |
Tovs | NN [ [ 5 [ s [ o [ o [ o ][ s |
22.78 | B e e e gl | 12,936 || 0 [ o [ o J o [ o |[ 1293 |
o [ | s [+ ([ s [ o [ o [ o [l 343 |
| Totalgeneral| [ 27,079 || 2254 || %06 | o | o [ o || 30239 ]

~  PrincipalesInstituciones | rincipales Product | B Principales Causas "

Informacion sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
@ Banamex| 1429 | 1333 y servicios financieros 7431 6932 || 15 productos y servicios financieros 7456 6955
1059 9gg ||Reportede Burd de 1089 | 10.16 || Emisién de reporte de crédito especial 969 5.04
! Crédito ! ' (RCE) '
L J 1,026 | 957 ||Tarjeta de crédito 840 | 74 || Consumosno reconocidos (tarjeta de 683 | 637
BANCD AZTECA crédito y débito)
et Bancomer| 926 8.64 || Tarjeta de débito 245 228 || Consuita a través del NS5 111 1.04
Inconformidad con el cobro de comisién
639 5.96 ||Cuentade ahorro 168 1.56 no reconocida o no pactada en el 60 0.56
contrato
631 589 ||consultaala BNDSAR 132 123 Pado no aplicado total o parcialmente al 5s 0.54
) ) producto o servicio "
"'i‘ INBURSA| 389 | 363 ||Dafios automoviles 126 | 118 || Incumplimiento del contrato 51| o4s
{f) Banco Aharro Famsa| 375 3.49 ||Registro de trabajadores 118 110 || Informacién para realizar el tramite no 48 0.45
otorgada
. Disposicién de efectivo en ventanilla,
INVEeX Banco 339 3.16 || Crédito personal 79 0.74 || sucursal y/o cajero automatico no 47 0.44
reconocida por el cliente
‘65"""70 R 267 249 || cheques 64 0.60 Inconformidad con el cobro de intereses 40 037
ULTIVA ’ ) no pactados en ¢l contrato :
Otras Instituciones | 3,907 | 3645 ||Otros productos 428 3.99 || Otras causas 1,197 | 1116
Total | 10,720 100 Total | 10,720 100 Total | 10,720 100

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




191

. 1 Consumos no reconocido.s (tarjeta de
@ Banamex 915 29.02 || Tarjeta de crédito 1,154 | 36.60 crédito y débito) 1,000 | 32.00
Disposicion de efectivo en ventanilla,
M Bancomey] 755 23.95 || Tarjeta de débito 602 19.09 ||sucursal y/o cajero automatico no 187 5.93
reconocida por el cliente
190 6.03 Dafios automaviles 223 7.07 |]Incumplimiento del contrato 185 5.87
Pago no aplicado total o parciaimente al
H SB C m 142 450 || Cheques 185 587 || producto o servicio 100 3.17
129 4.09 Crédito personal 130 412 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 9N 2.89
° 99 314 Cuenta de ahorro 122 387 !nconformic_lelzd con el monto de la 83 263
BANCH ATTRCA indemnizacién
o~ . ' Vida individual : Cheque pagado no reconocido por el
$ Scotiobank| 9% | 285 || Vidaindiv 1091 346 || titular 77| 2
J.‘-GNP " 573 11 caj tomatico 04 599 ||meonformidad con el cobro de comisién no 6 219
‘N‘ TS : 3jero automatic - reconocida o no pactada en el contrato .
ROS
M L' f 4 152 Cuenta de némina 71 995 Solicitud de cancelacion de producto o 62 1.97
ei. l e ’ B servicio no atendida ’
Promociones, meses sin intaresas, sortecs
BBVA Bancomer 46 146 Crédito al auto 61 1.93 ||o premios no entregados o aplicados al 59 187
SEGUROS ciiente
Otras Instituciones 653 20.71 QOtros productos 402 12.75 {|Otras causas 1,231 39.04
Total | 3,153 | 100 Total | 3,153 100 Total 3,153 100

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

~ Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

T GRS

Tiempo promedio total de atencion: 19 Dias hébiles Tlempo promedio total de atencién: 12 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias hébiles  Tiempo promedio total de atencidn: 16 Dlas habiles

37% 41%

59% 61% 31%  36%

SOF!

° NA il 36%
) PROCESAR 0% i SCFOMER.
Banca de
Desarrollo

n Asegurador
CONSAR NA : |

Si
Cs SOFOM ENR. [Py L7

AFORE

Banca
Multiple

I g P

Resolucion del Sector en 2013

NA. No Aplica. No concluyd ningin asunto.

Resolucidn del Sector en 2014
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Variacién 1 g % 1
2013-2014 | { 12% 4 ! § 9%
1 1
Part. E 76% E 20% 4% 0% 0%
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Reclamacione‘; ofensa Totalﬁ
GO/GE <o DT r<pic T DpLG general
7,786 2,249 426 0 0 0 10,461
Banca Multiple 1916 1,632 423 0 0 0 3,971
74.00 |1 sICs 5,858 613 1 0 0 0 6,472
Banca de Desarrollo 9 4 1 0 0 0 14
SOFOL 3 0 1 0 0 0 4
i 1,760 17 7 0 0 0 1,884
13.33 | | AFORE 236 96 7 0 0 0 339
CONSAR 1 4 0 0 0 0 5
PROCESAR 1,523 17 0 0 0 0 1,540
o TR - | 0 [ o [ o [ o [ o ][ s |
s  ET N | [ 5 [ » [ o [ o [ o ][ ]
oo | Bl 7 L v [ o [ o [ o [ o J[ 7 ]
220 [P [ ;. ([ > [ s [ o [ o | o [l s2 |
| Totalgeneral| | 10731 || 2816 || 590 | o | o [ o | 14137 |

Principales Instituciones

5323 | 5254 Reporte de Burd de 5,858 5782 Emisién de reporte de crédito especial

TransUnion Crédito {RCE) 5,665 55.91
1,523 | 15.03 ||Consultaala BNDSAR 1,523 | 15.03 || Consulta a través del NSS 1,471 | 1452
. P, Orientacién sobre el funcionamiento de
@ Ban amex 619 6N Tarjeta de crédito 887 8.75 los productos y servicios financieros 419 413
38 Bancomer| 562 5.55 Crédito personal 419 414 Negociacion de créditos (Orientacién) 340 336
A Circulo de informacién sobre productos Consumos no reconocidos (tarjeta de
% CREDITO Sy 510 y servicios financieros 205 202 11 crédito y débito) 291 287
. . Désacuerdo con los registros contenidos
® 249 246 ||Tarjeta de débito 187 1.85 . : 180 1.78
BANCD ATTECA en el reporte de crédito especial
148 146 | |Vidaindividual 120 1.18 Incumplimiento del contrato 141 1.39
78 0.77 ||Cuenta de ahorro 120 118 Solic‘it.ud de qanc:elacién de producto o 105 1.04
servicio no atendida
M L'f 075 074 ||Dafos automéviles 116 114 Informacién para realizar el tramite no g8 087
elli l e ’ ’ otorgada i
PR : Inconformidad con el cobro de productos
HSB C 41} 74 073 ||Crédito hipotecario 86 0.85 o servicios no contratados por el cliente 78 0.77
Otras Instituciones | 964 9.51 ||Otros productos 611 6.03 || Otras causas 1354 | 13.36
Total | 10,132 100 Total | 10,132 100 Total 10,132 100

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

S




. MICHOACAN.
- Controversias y Reclamaciones -

* Principales Instituciones . - ' PrincipalesProductos
&3 Banamex| 836 | 2476 || Tarjeta de crédito 1,197 | 3546 || Consumos no reconocidos (tarjeta de 635 | 1881
crédito y débito)
Reporte de Buro de Desacuerdo con los registros contenidos
. g 61 . . s R . J
M Bancomer| 727 21.53 Crédito 4 18.19 en el reporte de crédito especial 576 17.06

" TransUnion 498 14.75 Tarjeté de débito 364 10.78 | {Incumplimiento del contrato 211 6.25

% Circulo de . L. Inconformidad con el cobro de productos

% CREDITO| ' 14 338 || Dafios automéviles 146 432 1| q servicios no contratados por el cliente 142 4.21
BBVA Bancomer e Solicitud de cancelacién de producto o

SEGURCS 113 335 Crédito personal 124 367 ||servicio no atendida 133 3.94

Disposicién de efectivo en ventanilla,

110 3.26 Cuenta de ahorro 124 3.67 |{sucursal y/o cajero automatico no 132 391

reconocida por el cliente

(.3 97 | 287 ||vidaindividual 93 | 275 ||Drientacién sobre el funcionamiento de 114 | 338
BANCO AZTECA 0s pro uctos financieros no otorgada

94 2.78 Cheques 77 2.28 Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 99 2.93

Inconformidad con el cobro de comisién

58 172 Vida colectivo 28 1.72 no reconocida o ho pactada en el contrato

82 243

SEGUROS

Inconformidad por cargos no reconocidos
HSB C ‘D 53 1.58 Crédito hipotecario 52 1.54 en la cuenta por otras Instituciones 66 1.95
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Otras Instituciones | 676 20.02 |} Otros productos 527 15.61 {|Otras causas 1,186 § 35.13

Total 3,376 100 Total | 3,376 100 Total 3,376 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 19 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencién: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 17 Oias habiles  Tiempo promedio total de atencidn: 13 Dfas hibiles

56%

63% 78%

o 56% , . 62%
SOFOL 1 |
1
!
PROCESAR L SOFOMER.
t
Banca de v
Desarrolio ! T
B Asegurador .
CONSAR .
b
1
SIC. |
s b SOFOM ENAR. 1o
AFORE o N
" Pt I
Banca I | [
Multiple H Vo
4 1 |
"
sl
Resolucién del Sectoren2013 oL Resolucidn del Sector en 2014
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T ,A‘ccrion‘e',sde;Defensa‘recibidas R

Variacién ! : vy !
y 2013-2014 | ¥ 1A% )1 7% ) 24% 4 —— — Ly 1%
: e - : Yy } : “‘:‘:s.A_ .
} i i i
Part. | 69% i 26% 1 5% 0% 0% :
I 1
. Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias - - Defensa Total
GO/GE co SDLG DLG general
Instituciones de crédito ; 13,466 3,977 808 0 0 0 18,251
Banca Miiltiple 14 3,000 750 0 0 0 3,764
85.951] sics 13,450 964 53 0 0 0 14,467
Banca de Desarrollo 2 13 5 0 0 0 20
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
749 540 65 0 0 0 1,354
6.38 AFORE 6 473 54 0 0 0 533
CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 743 66 11 0 0 0 820
S TR o L % [ » [ o [ o [ o [ 7
EC O [ 5 [ e [ & [ o [ o [ o [ = |
Servicios otorgados por Condusef  [NIINECFIIN| 0 [ o | o o | o L 392 ]
Otrossectores - N - | 95 1 | o | o [ o |l mn7 |
[ Totalgeneral] | 14,634 || 5465 || 1135 | o | O [ o |l 21,238 |

Principales Instituciones .~ § ..ol Principales Causas

. Reporte de Burd de Emisién de raporte de crédito especial
TransUnion 9,818 68.99 Crédito 13,450 | 94.50 (RCE) 13,428 | 9434
@ Circulo de : . :
\:/ CRéDlTO 3,547 24.92 || Consulta ala BNDSAR 743 522 Consulta a través del NS5 739 5.19
informacion sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
743 522 y servicios financieros 10 0.07 en el reporte de crédito especial 12 0.08
84 060 ||Tarjeta de crédito 9 0.06 Orientacidn sobre elifl..lncionam.iento de » 0.08
Dun & Bradatraet los productos y servicios financieros
‘i Crédito no reconocido en el historial
. 1 7 . I
@ Banam_ex 6 0.04 Crédito persona 0.05 crediticio ; 0.06
a b s o ) - 7 ® . v r e 0 sz
@ggpt 2 0.01 Darios automdéviles 4 0.03 Negociacién de créditos (Orientacién) 6 0.04
2 0.01 SIAB Vida 3 0.02 Incumplimiento del contrato 5 0.04
m Bancomer 2 0.01 Retiro SAR 92-97 1 0.01 Gestion de cobranza con maltrato y 3 0.02
ofensas
- 2 0.01 Seguro de desempleo 1 001 Consulta para saber si es beneficiario de 3 0.02
e . seguro(s) .
- aforedXa 2 0.01 ||Cuenta de némina ] 0.01 || Consulta ala BNDSAR 3 0.02
SEBANORTE
Otras Instituciones | 25 0.18 |{Otros productas 4 0.02 || Otrascausas 15 on
Total | 14,233 100 Total | 14,233 100 Total | 14,233 100

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

w
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MORELOS
- Controversias y Reclamaciones

. Principales Instituciones Principales Praductos

O

. s Desacuerdo con los registros contenidos
@ Banamex 1,287 19.82 Tarjeta de crédito 1,873 | 28.85 en el reporte de crédito espedial 853 13.14
Reporte de Burd de Consumos no reconocidos (tarjeta de
i Bancomery] 1028 | 1583 Crédito 1,016 | 15.65 crédito y débito) ' 782 12.05
668 1030 || Tarjeta de débito 693 10.67 Solicitl.:d de tramite no atendida o no 396 6.10
| concluida
L & Circuio de Actuali ién de historial ditici
d ? - Crédit sonal ctualizacién de historial crediticio no
‘/ CREDITO 334 5.14 reqaito persan 669 10.30 realizada 340 5.24
332 511 Dafios automoyviles 271 | 417 Incumplimiento del contrato 295 4.54
® 319 4971 Emisién de estado de 208 351 Cred.it'o'no reconocido en el historial 209 322
BANCD AZTECA cuenta crediticio
Disposicién de efectiva en ventanilla,
186 2.87 Vida individual 181 2.79 ||sucursal y/o cajero automatico no 201 3.09
reconocida por ef cliente
Solicitud de cancelacién de producto o
HSBC X! 174 | 268 || Cheques 177 | 273 | e 199 | 3.07
aforsdxa - 15 Inconformidad con el cobro de productos o 8
C:!BANORTE 161 248 Cuenta de ahorro 7 242 servicios no contratados por el cliente 180 277
iwancicra 108 | 166 || Cuentadenémina 150 | 231 SB;‘::‘:IE: S?ﬂ‘:f:j:jﬂ:;ge' producto o 149 | 230
EPENDENCIA
Otras Instituciones | 1,895 29.20 || Otros productos 1,077 16.60 | |Otras causas 2,888 | 4449
Total | 6,492 | 100 Total | 6,492 100 Total 6,492 100

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

‘ Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario ‘

Tiempo promedio total de atencién: 21 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencion: 22 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 11 Dfas habiles

499 Y
Yo 58% 58% 72% 42% 48%
SOFOL 0% Pl I
. 43% |
i 1
b PROCESAR : SOFOM ER.
Banca de 0 ] .
Desarrollo 17% ' ! 1
I 1
Pl Asegurador ]
CONSAR 1
1
SICs I
1 SOFOM EN.R.
AFORE :
Banca 1
Multiple |
— — — « Resolucion del Sectoren203  _____. Resolucion del Sector en 2014




Acciones de Defensarecibidas .

variacién 'y Ty

1 1 1 1
1 1 |
! ! ! :
Part. | 82% | 16% | 2% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asesorias || CoNtroversias Re"amadm’e; e Total
‘ GO/GE co T SDIG | DLG general
Institucionesde crédite =~ 14,110 2,528 299 0 0 0 16,937
Banca Multiple 79 1,611 286 0 0 0 1,976
90.06 | | si¢cs 14,031 912 ] 0 0 14,951
Banca de Desarrolio 0 5 5 0 0 0 10
SOFOL 0 0 0 0 0 0
Rstitiiciana<SAR 1,159 || 148 23 0 0 0 1,330
.07 AFORE 12 141 23 0 0 0 176
CONSAR 0 3 0 0 0 -0 3
PROCESAR 1,147 4 0 0 0 0 1,151
o8 [P [ ¢ ([ 1 [ ss [ o [ o [ o [l 372 |
o B [ ;- [ 7 [ 20 [ o [ o [ o [[_142 |
fo0s | el &+ o [ o [ o [ o [ o J[ & ]
oo | [ 0 [ v [ 1 [ o [ o [ o [ 15 |
r Totalgeneral| | 15325 || 3055 || 42 | o | 0 | o || 18806 |

Principales Instituciones

s i

. Reporte de Buré de Emisién de reporte de crédito especial
i TransUnion 13,118 | 85.67 Crédito 14,031 91.63 {RCE) 14,009 91.49
1,147 7.49 Consulta a la BNDSAR 1,147 7.49 Consulta a través del NSS 1,144 7.47
: Circulo de Consulta para saber si es beneficiario de
E - . Tarjeta de crédito 42 0.27 0.16
@&/ CrEDITO| %88 >80 } seguro(s) 25
GovARL 39 025 ||sIABVvida 55 0.16 Desacuerdo con los registros contenidos 15 0.10
ancomer ) . en el reporte de crédito especial ’
HD= . Bend 23 0.15 Crédito personal 16 0.10 Negociacién de créditos (Orientacidn) 14 0.09
un radstraet
Informacion sobre productos Con;umos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex 2 0.14 y servicios financieros 8 0.05 crédito y débito) 12 0.08
. 1 Orientacién sobre el funcionamiento de
B ANCD.'—\Tl'F cA 8 005 || Tarjeta de débito 3 0.04 los productos y servicios financieros 8 0.05
BBVA Bancomer 4 0.03 Disposicién del saldo de la 5 0.04 || nconformidad con el cobro de intereses 4 0.03
SEGURQS ) cuenta individual ’ no pactados en el contrato )
3 002 Daiios automéviles 4 0.03 Cancelacién no atendida de péliza no 4 0.03
contratada
%E InverCap' 3 002 ||Accidentes personales 4 003 || Seficitud de cancelacién de producto o 4 0.03
Afore servicio no atendida
Otras Instituciones | 58 038 ||Otros preductos 25 0.16 || Otras causas 73 047
Total | 15,312 100 Total | 15,312 100 Total 15,312 100

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

_M




_Principales instituciones . -

'NAYARIT

~ Principales Productos

197

675 1946 || Tarjeta de crédito 1167 | 33.64 Desacuerdo con los registros contenidos
M Bancomer } en el reporte de crédito especial 766 22.08
‘ Reporte de Burd de Consumos no reconocidos (tarjeta de
&3 Banamex | o6 | 1852 || i, 2201 2652 || 1edito y débito) 91|17
TransUnion 622 17.93 || Crédito personal 219 6.31 Solic.itlud de cancr_zlacién de producto o 281 8.10
sarvicio no atendida .
? Circulo de . .. Actualizacién de historial crediticio no
; p b
%2 CREDITO 273 787 || Tarjeta de débito 21 6.08 || ealizada 197 568
197 568 Cuenta de ahorro 133 3.83 Cargos no reconocidos en la cuenta 165 476
® 117 337 Cuenta de némina 125 3.60 ||Inconformidad por homonimia 133 3.83
BANCO AZTECA
. Inconformidad por cargos no reconocidos

- BANORTE 78 2.25 Daros automéviles 107 3.09 en la cuenta por otras Instituciones 131 3.78

iRl it abahaia financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
ggg\ﬁﬁe Bancomer | 164 || vida individual 107 3.09 ||Incumplimiento del contrato 104 3.00

HSB C m 50 144 Disposicién del saldo de la 54 156 Solicitud de tramite no atendida o no 103 5.97
’ cuenta individual ' concluida ’
. . . Disposicién de efectivo en ventanilla,
46 1.33 Crédito hipotecario 38 1.10 | |sucursal y/o cajero automético na 92 265
reconocida por el cliente

Otras Instituciones 708 2041 Otros productos 388 11.18 ||Otras causas 1,706 | 31.88

; Total 3,469 100 Total 3,469 100 Total 3,469 100

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

Resolucion de Ias Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencién: 18 Dfas habiles

Tiempo promedic total de atencidn: 14 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dfas habiles

-

59% 60%

. 48% 32%
SOFOL 1 !
t i
i PROCESAR SOFOMER. !1 4%
i Banca de o
B Desarroilo N
% Asequradar
: CONSAR
SIC.
* SOFOM E.N.R.
AFORE
Banca
Multiple

Resolucién del Sector en 2013

NA, No Aplica. No concluyé ningun asunto.

Resolucion del Sector en 2014

e oo ]

Tiempo promedio total de atencién: 11 Dias hdbiles

51%




[Rele}

Acciones de Defensa recibidas

Variacion ’: 4 E E 4 ' ': 7
2013-2014 | { 48% 4 | ¢ 12% 10 35% A . —_— v 31% 4
: DA i ;
: | ’ i i
Part. | 74% I 18% | 8% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asesorfas |LControversias Ra‘ec]a.macmne;efensa Total
GO/GE . co Arbitraje <DLG DLC general
Instituciones de crédito . 6,954 4,119 1,617 1 0 0 12,691
Banca Muiltiple 386 3,127 1,582 1 0 0 5,096
44.401 | sics 6,567 987 26 0 0 0 7,580
Banca de Desarrollo 1 5 9 0 0 0 15
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
1 , 13,594 347 61 0 0 0 14,002
3.0 | L AFORE 48 347 59 0 0 0 454
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 13,546 0 2 0 0 0 13,548
Il 5438 || 429 T o | o | o || 1034
Il 107 [ 9a T o [ o [ o || 265
1l o JL o [ o [ o | o || 472 |
L o [ 21 T o [ o [ o [ 12 |
[ 5130 |[2218] 1 [ o | o || 28584 |

. Principales Causas . - *

s ,"C_aus‘af:‘ <

Consuita ala BNDSAR 13,546 | 65.53 Consulta a través del NSS 13,528 65.44
TransUnion 6,340 | 3067 Re?o.r'_te de Burd de 6,567 31.77 || Emisién de reporte de crédito especial 6,170 29.85
Crédito {RCE)
@ Circulo de Desacuerdo con los registros contenidos
‘,/ CREDITO 22 107 | |Tarjeta de crédito 185 0.89 en el reporte de crédito especial 396 192
Informacién sobre productos Orientacidon sobre el funcionamiento de
@ Banamex 19 0.58 y servicios financieros 92 043 los productos y servicios financieros 120 057
M B 81 039 Crédito personal 61 030 Consumos no reconocidos (tarjeta de 76 037
ancomer - - crédito y débita) -
28 014 ||Tarjeta de débito 35 017 Em.is.ién de tarjeta de crédito sin 27 013
solicitaria
26 0.12 || Crédito hipotecario 24 0.1 Incumplimiento del contrato 24 0.12
o 18 0.09 ||Cuenta de ahorro 22 0.10 || Page no aplicado total o parciaimente al 22 0.1
BANGD AZTECA producto o servicio
18 | 009 ||Dafiosautoméviles 18 | 009 ||Convenio/reestructura de pago no 17 | 008
’ respetado por la Institucion
aforedxca 17 007 ||cuenta de némina 1 ‘O 05 Informacién para realizar el tramite no 15 0.07
JLBANORTE ’ : otorgada :
Otras Instituciones 258 125 ||Otros productos 112 0.54 || Otras causas 278 134
Total | 20,673 100 Total | 20,673 100 Total | 20,673 100

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




v e

JRTp——

: Principales Instituciones -

Controversias y Raclamaciones -

" Principales Productos ]

.- " Producta Asuntos | Part.% |

. - ' Consumos no reconccidos (farjeta de
&3 Banamex | 1477 | 2018 || Tarjeta de crédito 2692 | 3678 || o e 1315 | 1797
‘ Reporte de Burd de Desacuerdo con los registros contenido

BBVA 1,226 16.75 P 1,013 13.84 g s
- Bancomer Crédito en el reporte de crédito especial 658 8.99
870 11.89 || Tarjeta de débito. 683 | 933 Incumplimiento del contrato 526 7.19

Dafios automéviles Solicitud de cancelacién de producto o
585 8.00 afie eme 503 687 || servicio no atendida 429 5.86
457 6.24 || Crédito personal 434 | 593 ||Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 372 5.08
HSBC m 211 2.88 Cheques 217 2.97 Emisién de reporte de crédito especial 139 463
(RCE)
PRI : . Inconformidad con el cobro de productos
Crédito hipotecario
(.3 202 2.76 redito hipoteca 196 268 o servicios no contratados por el cliente 256 350
BANCO AZTECA
Circulo de Inconformidad por cargos no reconocidos

‘@ CRED T 123 1.68 Cuenta de némina 187 2.55 en la cuenta por otras Instituciones 215 204

ITO financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
123 | 168 || Vidaindividual 183 | 250 ||Inconformidad con ei saldo del crédito o del) 51, | 59

monto de las amortizaciones
afercdcg - 120 164 Cuenta de ahorro 166 297 Orientacion sobre el'funcionamiento de 201 275
FBANORTE los productos financieros no otorgada

Otras Instituciones | 1,925 26.30 Otros productos 1,045 | 14.28 ||Otras causas 2,794 | 38.17
Total | 7,319 | 100 Total | 7,319 | 100 Total 7,319 | 100

Incluye: Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM.

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

Resolucian de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario '
T sorom |

Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencién: 22 Dias habiles

48%

soroL.  NA

Banca de
Desarroilo

13%

SICs

Banca
Mditiple

54%

1
1
1
i
i
1
1
1
H
1
H
1
[}

NA. No Aplica. No concluyé ningtn asunto.

61%

PROCESAR 0%
consaR - NA
AFORE

Resolucion del Sector en 2013

Tiempo promedio total de atencién: 12 Dfas habiles

64%

Tiempo promedio total de atencion: 26 Dias habiles

Asegurador @
EEaRaTE

-

25%

SOFOM E.R.

SOFOM EN.R.

Resolucion del Sector en 2014

29%

36%

Tiempo promedio total de atencién: 30 Dias habiles
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Acciones de Defensa recibida

r Ty

Variacién E E ' i ';
20132014 | ¥ 8% )1 §11% :@ —_— —_ :
i 1 1 1
Part. i 80% i 18% E 2% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorias | | COntroversias REdamacm"F‘;‘ . Total
GO/GE co DT SDLG DLG general
14,041 2,502 223 0 0 0 16,766
Banca Multiple 174 1,544 209 0 0 0 1,927
88.80 | | sics 13,863 938 12 0 0 0 14,813
Banca de Desarrollo 4 20 2 0 0 0 26
SOFoL 0 0 0 0 0 0 0
i 790 211 10 0 0 0 1,011
5 35 | | AFORE 18 197 10 0 0 0 225
CONSAR 0 5 0 0 0 0 5
PROCESAR 722 9 0 0 0 0 781
[ s [ e [ o [ o [ o ][ s |
[ 27 ][ 208 [ 23 [ o [ o | o || 258 |
o1 | T s 1 o [ o [ o [ o [ o [ a5 |
1.02 |, - [ 155 || 34 I 2 [ o | o | o [ 192 |
[ Totalgeneral | | 15150 |[ 3402 |[ 328 | o | o | o || 1888 |

* Principales Instituciones : Principales Praductos 15 - Principales Causas -

©* TransUnion 11,968 | 7995 Re?q.rte de Burd de 13,863 | 92.61 Emisidn de reporte de crédito especial 13,820 | 9232
: Crédito (RCE)
OO Circulode | 060 | 1243 || consutta ata BNDSAR 772 | 516 || Consuitaatravés del NSS 759 | 507
2 . ons . .
\/ CREDITO . onsulta a través de
772 516 ||Vida individual 86 0.57 Cancelacién del contrato anticipadamente 74 0.50
g . P~ Desacuerdo con los registros contenidos
INBURSA _ ta de crédit . g )
‘? Seguros 6 043 ||Tarjeta de credito 59 046 en i reporte de crédito especial 3 023
m Bancomer 63 0.42 Crédito personal 35 023 Actl.'lahzaqon de historial craditicio no 18 0.12
realizada
@ Banamex| 46 031 ||cuenta de ahorro 25 0.17 || Consulta de saldosy movimientos no 15 0.10
atendida
mm..: » Bradetrant 32 0.21 Crédito de némina 15 0.10 || Negociacién de créditos (Orientacién) 14 0.10
. . Inconformidad con el saldo del crédito o
9 15 0.10 | |Tarjeta de débito 13 0.09 | 4el monto de las amortizaciones 11 0.07
BANCO AZTECA
& Santande e 1 . Solicitud de cancelacién de producto o
14 0.09 [ |Crédito hipotecario 9 0.06 || carvicio no atendida " 0.07
HSB C m 12 0.08 Daios automoviles 9 0.06 Consulta a la BNDSAR : 10 0.07
Otras Instituciones | 122 0.82 | |Otros praductos 73 049 || Otras causas 202 135
Total | 14,9659 100 Total | 14,969 100 Total | 14,969 100

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

M
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- Pri'ncipales lnsfitucionesf CL . Principales Productos
~Institucién " i Praducte
. Reporte de Burd de . Desacuerdo con los registros contenidos
Transtinian 395 1617 1 crédito ] 950 1 572 e reporte de crédito especial 844 | 2286
. Tarieta de crédito ) Consumos no reconocidos ({tarjeta de
M Bancomer| 557 | 1508 i BS6 | 2318 || ey débito) 266 | 7.20
@ Banamex 507 13.73 Crédito personal 312 8.45 Incumplimiento del contrato 182 4,93
Circulo de i g Solicitud de cancelacién de producto o
‘ p Vida individual P
‘ CREDITO 306 8.28 da 296 8.01 sarvicio no atendida 160 433
. R . ) Actualizacién de historial crediticio no
. 207 5.61 Tarjeta de débito 261 7.07 realizada 144 3.90
BANCO AZTECA
200 5.42 Dafios automéviles 154 417 Soﬁcitl:ld de tramite no atendida o no 139 376
) concluida
BBVA Bancomer| ss 230 || Cuenta de ahorro 124 3.36 ||Cancelacién del contrato anticipadamente 127 344
SEGUROS
2 Emisién de estado de Consulta de saldos y movimientos no
INBU
[Q“ RSA & 225 || cuenta 111 301 || sendida 125 | 338
79 214 Cuenta de némina 97 263 Cancelacién no atendida de péliza no 13 3.06
contratada
Inconformidad por cargos no reconocidos
HSB C m 75 2.03 || Crédito de némina 68 1.84 |{enlacuenta por otras Instituciones 97 263
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones 999 27.05 || Otros productos 464 12,56 ||Otras causas 1,496 | 4051
Total 3,693 100 Total 3,693 100 Total 3,693 100

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

‘ ‘ Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 9 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencién: 14 Dias habiles  Tiempa promedio total de atencién: 10 Dias habiles

-~

48% 63% 64% 67%
42% - 55%

SOFOL Vol
NA . 0% i I
. !
[ {
. PROCESAR X SOFOM ER.
Banca de .
Desarrollo [ :
H
1] Asegurador 1
1 CONSAR |
! |
SICs ! !
1 ; SOFOMENR.
1
. AFORE 1
1
Banca 1 1
Multiple ll |
1
1
1
Resolucion def Sectoren 2013 L _L.._. Resolucién def Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningun asunto.

| N 2
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- Acciones de Defensarecibidas - -

Variacién E 5 i ’ E
2013-2014 ! 13% ) 1 § 2% 11 23% 4 '
: o . : " . 7 : :
! ; | i
Part. 1 67% 1 25% 1 8% 0% 0% ;
: Reclamaciones
Part. % Sector/ Clase Asesorias Controversias or Defensa Total
GO/GE Y SDLG DLG general
Institucionesde crédite = = - 12,160 3,672 1,173 0 0 0 17,005
Banca Multiple 1,659 3,445 1,151 0 0 0 6,255
80.78 || siCs 10,485 217 20 0 0 0 10,722
Banca de Desarrollo 16 10 2 0 0 0 28
SOFOL 0 0 0 0 Q 0 0
tituc 1,277 513 60 0 0 0 1,850
8.79 AFORE 123 498 58 0 0 0 679
) CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 1,154 14 2 0 0 0 1,170
7.11 [ 323 ][ 878 ][ 26 [ o [ o [ o ][ 1497 ]
e ([ 237 [ 79 | o [ o [ o | 38 |
Servicios otorgados por Condusef TN o [ o [ o [ o [ o | 167 ]
0.72 | P [ 114 || 29 || 9 [ o | o [ o | 152 |
[ 5320 [ 1617 ] o | o [ o || 21,052 |

Total generﬂ] r 14,10L||

Principales Institucianes ' Principales Causas

|

Translinion 10,011 | 72.41 | |ReportedeBurd de 10485 | 75.84 || Emisién dereporte de crédito especial 10372 | 75.02
Crédito {RCE)
1,154 | 835 ||Consultaala BNDSAR 1,154 835 || Consulta a través del NS5 1,136 8.22
Informacién sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
@ Banamex | 74 516 1y servicios financieros 823 3.95 |1 jos productos y servicios financieros 1.013 7.33
D Circ’ulo de 471 3.41 Tarjeta de crédito 597 432 Consumos no reconocidos (tarjeta de 225 163
W CREDITO ' : crédito y débito) :
‘A Desacuerdo con los registros contenidos
M Bancomer| 420 3.04 || Crédito personal 7 070 en el reporte de crédito especial 92 0.67
(.3 142 1.03 Tarjeta de débito 83 0.60 Act;._lali;acién de historial crediticio no 67 0.48
BANCO AZTECA realizada
BANCOR 85 0.61 Cuenta de ahorro 77 0.56 Cargos no reconocidos en la cuenta 53 0.38
Banco 79 057 Cuenta de némina 65 047 Em.ls-wn de tarjeta de crédito sin 51 037
WAL<MART soficitarla
& ; Soficitud de cancelacién de producto o
A ~ svil P
.’rG“—Nm]?s 62 045 | Dafos automoviles 6 041 servicio no atendida 41 0.30
M -I-L. f | 61 0.44 ||Cheques 50 036 || Consuita para saber si es beneficiario de 38 027
e I e seguro(s)
Otras Instituciones 626 453 Otros productos 338 244 Otras causas 737 5.33
Total | 13,825 100 Total | 13,825 100 Total 13,825 100

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

w




- PUEBLA
~ Controversias y Reclamaciones

. Principalesinstituciones § -~ ' PrincipalesPraductes © '}
. Institucién ST ucto
. < . ] : Consumos no reconocidos (tarjetade - )

@ Banamex | 1485 | 2150 || Tarjeta de crédito 2,427 | 3513 crédito y débito) 1,484 | 2148
m Bancomer| 1395 | 2019 || Tarjeta de débito 655 | 9.48 ||Incumplimiento del contrato a7 | 682
442 6.40 Vida individual 596 8.63 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 346 5.01

323 468 Daiics automéviles 397 575 Sohcitl‘xd de tramite no atendida o no 332 481

conciuida
. 285 4,13 Cuenta de ahofro 321 4.65 . | | Emisién de tarjeta de crédito sin solicitaria 273 3.95

BANCO AZTECA

- aforedca 247 358 Crédito personal 977 401 Actl.lalizacién de historial crediticio no 243 3.50

FBANCRTE realizada
HSB C m 229 331 Cuenta de némina | 256 370 ::ellnc;tll;: de cancelacion del contrato no 186 260

. - Orientacién sobre el funcionamiento de los

y\ :

ME"' L! fe 209 3.02 Cheques 254 3.68 productos financieros no otorgada 181 262
N Disposicién de efectivo en ventanilla,
" TransUnion 178 2.57 2::‘;;? de Burd de 237 3.43 sucursal y/o cajero automatico no 180 261
- reconocida por el cliente

- P <dito al g anticiad

- 123 1.78 Crédito al auto 187 2.71 Cancelacion del contrato anticipadamente 160 232

TSEGUROS
Otras Instituciones | 1,992 | 28.84 || Otros productos 1,301 18.83 | |Otras causas 3,053 1 4419
Total 6,908 100 Total 6,908 100 Total 6,908 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamacianes a Favor del Usuario

TR GRS

Tiempo promedio total de atencién: 19 Dfas hibiles Tiempo promedio total de atencion: 11 Ofas habiles  Tlempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles

43% 49% 58% 72%
38% 44% A7%
SOFOL 1 1 1 :
1 1
. PROCESAR SOFOM E.R.

Banca de
Desarrolio | :
Asegurador I
CONSAR iy b
| '
1 P!

Sics | SOFOM ENR. b
]
AFORE 1 !
! 1 :
Banca 1 11

Maltiple i
o — w = PResoluciéndelSectoren2013  __._... Resolucion del Sector en 2014

NA, Na Aplica. No concluyd ningun astinto.




_Acciones de Defensa recibidas

Variacion i 7 ' '; 2 ':
2013-2014 | | 3% 4 ! § 9% ) 4 6% - —
i b e P '
i i } :
Part. i 82.411% i 15.236% ; 2.349% 0.004% 0.000% ':
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias RecIlDaeTea:;:nes Concurso Total
GO/GE €O  "SDLG | DLG | Mercantil || 9eneral
15,825 3,141 25 | 0 0 0 19,391
Banca Multiple 788 1,746 417 0 0- 0 2,951
76.06 || sics 15,028 1377 6 0 0 0 16,411
Banca de Desarrollo 9 18 2 0 0 0 29
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
Iristitu : 4,803 176 18 0 0 0 4,997
19.60 AFORE 221 169 18 0 0 0 408
CONSAR 1 0] 0 0 0 0 1
PROCESAR . 4,581 7 0 0 0 0 4,588
e | > B o [ [ o 1 o]
C o 124 J[29 [ o [ o [ o J| 264 |
Servicios otorgados por Condusef NI 0 "o [ o [ o [ o | 0o |
F 53 | s [ a [ o [ o [ o J[ 131 ]
Totalgeneral | [ 20,009 || 3884 |[ 599 | o | 1 [ o || 25493 |

Principales Instituciones Sio o Principale sProductos > ~f - " ° . . PrincipalesCausas .

s |

: . Reporte de Buré de Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion 13803 | 6599 || P” 15028 | 7185 || pop 13,672 | 6537
4,581 21.90 | {Consulta ala BNDSAR 4,581 21.90 Consulta a través del NSS 4,572 21.85
s ? Circulo de . . . Desacuerdo con los registros contenidos
3 p : d d -
W CREDITO 1172 | 560" | Tarjetade crédito 364 1.74 1! an el reporte de crédito especial 1022 | 489
e Bancomer| 188 | 090 ||Crédito personal 189 | o0go || Crédito noreconocido en el historial 86 | 137
: crediticio
Retiros parciales Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex| 171 | °82 ||(pesempleo) 104 | 050 || o ddbito) 140 | 067
Yy 152 073 Dafios automéviles 72 0.34 Lr;iorn:::mn para realizar el tramite no 132 0.63
BANCO AZTECA 9
HSB C m 81 039 Crédito hipotecario 70 033 Actl._lalizacién de historial crediticio no 121 0.58
realizada
afore?xx 81 0.39 Cuenta de ahorro 67 0.32 incumplimiento del contrato 68 0.33
TEBANORTE
48 0.22 Tarjeta de débito 61 0.30 Negociacién de créditos (Orientacion) 62 0.29
D 35 017 Vida individual 52 0.25 Solicitud de tramite no atendida o no 57 027
Dun & Bradutreat : ’ concluida i
Otras Instituciones | 604 2.89 ||Otros productos : 328 1.57 || Otras causas 784 3.75
Total | 20,916 | 100 Total | 20,916 100 Total | 20,916 100

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

w
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‘QUERETARO

- Controversias y Reclamaciones

_ Principales Praductos

S ‘Prihcipale‘s_rlns‘t,itrnciones‘_A o

 Institucian - Part.%

TransUnion 1063 | 23.91 || Reporte de Burd de 1383 | 31,11 ||Desacuerdo con los registros contenidos 1025 | 2305
! ) Crédito ' ' en el reporte de crédito especial !
6. Tarieta de crédito 1157 26.0 Consumos no reconocidos (tarjeta de <29 :
@ Banamex | 720 16.20 1 2 crédito y débito) 6 1550
M Bancomer| 631 | 1419 || Tarjeta de débito 360 | 810 ||Crédito noreconocido en ef historial 313 | 704
4 crediticio
; Circulo de . o
%> crépito | 268 6.03 || Dafios automéviles 21 475 |iincumplimiento del contrato 215 484
Py Solicitud de cancelacién de producto o
1
193 434 Crédito persona 180 4,05 servicio no atendida 140 3.15
Disposicion de efectivo en ventanilla,
158 3.55 Cheques 166 373 sucursal y/o cajero automatico no 133 2.99
y J
BANCO AZTECA reconocida por &l cliente
. : Pago no aplicado total o parcialmente al
127 286 Cu_enta de ahorro 138 3.10 producto o servicio 13 254
HSB C m 110 247 Vida individual 126 2.84 |{<Cargos no reconocidos en la cuenta 105 2.36
BBVA Bancomer| 77 1.73 Crédito hipotecario 106 238 Soﬁdt‘,'d de trdmite no atendida o no 105 2.36
SEGUROS . concluida .
Ca‘g“:ﬁgﬁ ) 68 1.53 Cuenta de ndmina 64 144 || Emisidn de tarjeta de crédito sin solicitarla 77 1.73
Otras Instituciones | 1,031 23.19 || Otros productos 555 12.48 |{Otras causas 1,531 34.44
Total | 4,446 100 Total | 4,446 100 Total 4,446 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario
‘ [ sorow

Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias hdbiles  Tiempo promedio total de atencidn: 12 Dfas hébiles  Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 23 Dfas hébiles

~

50% 58%

63% 74% 30% 36%
[ [ 1]
SOFOL 0,
0% Pt I 43% | P
1 I - I
! !
P PROCESAR ! SOFOM ER. :
R 1 . -
Banca de [ | =
Desarrolio : | 1 : 1
[ 1 : Asegurador 1 ; 1
CONSAR  NA L ) .
: ; H ' i
SICs ! ! 1
| SOFOMENR.  WpLibp] "
i inaciicd |
AFORE 1 ty
Banca I N
Mudltiple \
Resolucion del Sectoren 2013 L _____ Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningin asunto.
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Variacién ' 7 T Ly
2013-2014 | § 10% 4 | ¢ 3% 122% A . bl g%
z o A
1 1 1 t
Part. | B84% 1 14% 1 2% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asasorfas || Controversias Redamacm"e; —— Total
GO/GE co bT SDLG DLG general
24015 || 3,145 21 | o0 0 0 27,581
Banca Multiple 1,621 2,166 392 0 0 0 4,179
85.70| sics 22,380 956 20 0 0 0 23,356
Banca de Desarroilo 14 23 9 0 0 0 46
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
7 2,385 537 23 0 0 0 2,945
.15 | LAFORE 119 285 22 0 0 0 426
) CONSAR 0 1 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,266 251 1 0 0 0 2518
Lo T [ > ([ st |[ws [ o [ o [ o [ 80 |
E_ Fws 352 [ [ o [ o [ o [ 606 ]
fo0: ) BTl L - L o [ o [ o [ o [ o |7 ]
0.48 T 135 20 ][ 1 [ o [ o [ o [ 16 ]
Totalgeneral | | 26,996 || 4505 | 684 | o [ o [ o | 32,185 |

- Principales Instituciones

3 Reporte de Buré de

: . Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion 17,426 | 64.89 Crédito 22,380 83.34 (RCE) 21,852 81.37
g Clrevlode | o3 | 1818 || Consulta ala BNDSAR 2266 | 844 ||Consultaatravés del NSS 2231 | 831
E : ’ . ’ . onsulta a través de ’ .
R CREDITO
. s Orientaci6n sobre el funcionamiento de
2,266 844 ||Tarjeta de crédito 681 254 los productos y servicios financieros 57 213
Informacién sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
M Bancomer| 577 215 y servicios financieros 568 212 en el reporte de crédito especial 435 162
[ . aer Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex 404 1.50 ||Tarjeta de débito 136 051 || reditoy débito) 244 0.90
170 0.63 Cuenta de ahorro 120 0.45 ACtl:{allzaCIOH de historial crediticio no 219 082
realizada
. Solicitud de cancelacion de pfoducto o
103 038 ||Crédito personal 108 040 || servicio no atendida 112 0.42
@ 101 0.38 ||{Crédito hipotecario 95 0.35 Cargos no reconocidos en la cuenta 63 0.23
BANCO AZTECA
HSBC m 101 038 ||cuentadenémina 68 0.25 Pago no aplicado total o parcialmente al 62 023
’ ’ producto o servicio '
Dis 59 022 ||DaRos automéviles 63 033 Cre'd.it-o.no reconocido en el historial 6 0.3
Dun & Sradstraet crediticio
Otras Instituciones | 764 2.85 ||Otros productos 369 137 || Otras causas 1,003 3.74
Total | 26,854 100 Total | 26,854 100 Total | 26,854 1 Od

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. Ne incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

M
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Controversias y Reclamacianes

 Principales Productos ‘

: . P Desacuerdo con los registros contenidos

TransUnion 722 | 1397 || Tarjeta de crédito 1160 | 2244 || porte de crédito especial 835 | 1616

P Reporte de Burd de Actualizacién de historial crediticio no
M Bancomer| 668 | 1293 || 20 975 | 1887 || o i 465 | 9.00

Crédito personal | 458 Consumos no reconocidos (tarjeta de .
@ Banamex | 636 | 1269 P 8.86 || crédito y débito) 438 | 848
354 | 685 || Credito hipotecario 294 | 569 ||ConsultaalaBNDSAR 229 | 443
252 | 488 || Tarjetade débito 267 | sq7 |{Soficitud detramite no atendida o no 169 | 327
conciuida
Circulo de . - Pago licado total ial te al
C t 1 ) go no aplicado total o parciaimente a

"2 crépiTo | 28 | 441 || Panosautoméviles 264 | 501 || et 6 servicio 156 | 302

Solicitud de cancelacién de producto o

la BNDSAR
HSB C m 219 424 Consuitaala 21 4.86 servicio no atendida 147 284
181 3.50 Cuenta de ahorro 227 439 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 147 284
(03 157 | 304 || vidaindividual 164 | 3.7 ||Inconformidad con elsaldo del créditoadel} 159 | 559
BANCE AZTRCA monto de las amortizaciones

K& TERTIUS 86 1.66 Cuenta de némina 143 277 Incumplimiento del contrato 118. 2.28
Otras Instituciones | 1,645 31.83 Otros productos 965 18.67 |{Otras causas 2,335 4518
Total | 5,168 | 100 Total | 5,168 100 Total 5,168 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de crédito ! “

Tiempo promedio total de atenclén: 18 Dias habiles ~ Tiempo pro Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles Tiempo promedio total de atencidn: 18 Dias habiles

" Rseguradar | -

g e b o Re
medio total de atencion: 8 Dias habiles

51% 58% 43% 87% 31% 42%

SOFOL 1o 35% !

1 1 11

: 'l

0

_ PROCESAR ! TR 26% vl

Banca de : - ! !

Desarrollo N ] 1t

! \ [

i ! Asegurador [

consaR 0% 1 \ .

o B

SICs ) \

! SOFOM ENAA. 1

AFORE |

i |

Banca ! 1)
Multipte i
1
i
E
1

Resolucién del Sectoren2013 ~ acanao Resolucién del Sector en 2014
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. Acciqﬁe‘s‘gi'e-De‘f_‘e'ns':-l; recibidas |

Variacién | 7 s E ‘ i{ % E r..
2013-2014 ! @: y 13% :@ e —_— ! @
! 1 £ 1 |
| L ! E
Part. 1 84% 3 11% L 5% 0% 0% %
Part. % Sector / Clase Asesorias Controversias Rec]amacione; efensa Total
GO/GE <o DT SDLG | DLG general
14,176 1,476 700 0 0 0 16,352
Banca Muiltiple 721 1,077 636 0 0 0 2,434
88.14 || siCs 13,451 391 55 0 0 0 13,897
Banca de Desarrollo 4 8 9 0 0 0 21
SOFOL 0 0 0 0 0 0
: 1,126 108 26 0 0 0 1,260
6.7 | LAFORE 7 467 99 26 0 0 0 592
CONSAR 0 2 0 0 0 0 2
PROCESAR 659 7 0 0 0 0 666
TR [ | = [ e ] o [ o [ o ][ s ]
(s | ST = [ [ & [ o [ o [ o [ s |
oot | TRl = L o [ o [ o [ o [ o |[ 3 |
T 53 ]2 [ 14 | o | o [ o [ s3]
Totaigeneral| [ 15612 |[ 1977 |[ 964 | o | o | o || 18553 |

. Principales Instituciones 3
T |

o Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especiai
TransUnion 7,885 50.68 Crédito 13,451 86.46 (RCE) 13,239 85.10
G Ciralode | o7 | 3540 || consulta a la BNDSAR 659 | 424 I és del NSS 658 | 423
\/ CREDITO f . onsuitaaia - Consulta a través de .
: Tarieta de crédito Desacuerdo con los registros contenidos
659 4.24 anetace 371 2.38 en el reporte de crédito especial 202 130
§ Emisidn de estado de i . Py
: | Bancomer| 234 150 || cuenta 112 072 Informacién para realizar el trdmite no 133 0.85
otorgada
i Consumos no reconocidos (tarjeta de
Crédito personal
&5 Banamex | 204 | 131 ||Créditope 109 | 070 || O o) o7 | 062
: afore XXJ ; i Shi inconformidad con el saldo del crédito o )
! FEANORTE 17 1ot Tarjeta de débito 7 030 del monto de las amortizaciones 7 0.50
Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
: 74 048 11y servicios financieros 31 033 1 jos productos y servicios financieros 73 0.48
67 0.43 ||Dafios automéviles 50 0.32 || incumplimiento del contrato 56 0.36
! e : Solicitud de cancelacion de producto o
0. 62 040 || Crédito hipotecario 47 030 |1 servicio no atendida 43 028
: BANCO AZTECA
S U ra g} 62 040 |!Vidaindividual 3 0.28 Actl_xalizacion de historial crediticio no 4 0.27
: =7 realizada
Otras Instituciones 646 4.15 Otros productes 587 3.77 Otras causas 935 6.01
Total | 15,557 100 Total | 15,557 100 Total | 15,557 100

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

w
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SAN LUIS POTOS| -

, i - Controversias y Reclamaciones .

‘, F;inéipates ihstitu‘ci’dnés‘ e ' Principales Praductos ‘
| I e

. o y Desacuerdo con los registros contenidos
I Bancomer| 557 | 1920 || Tarjeta de crédito 928 | 3200 || o e crddit sspeci 415 | 1431

Reporte de Burd de 443 Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex 490 1689 Crédito 15.27 crédito y débito) . 382 13.17

TransUnion 306 10.55 || Tarjeta de débito 220 758 |{Incumplimiento del contrato 219 7.55

187 6.45 Crédito personal 183 6.31 Solicitud de cancelacién de producto o

sarvicio no atendida 162 5.58
™ Circulo de . - Actualizacién de historial crediticiono -
;@ CREDITO 139 4.79 Dafios automdéviles 135 ‘ 4.65 realizada 129 445
s e . Inconformidad con el saldo del crédito o
134 4.62 Vida individual 118 407 del monto de las amaortizaciones 13 3.96
Inconformidad por cargos no reconocidos
® 105 3.62 Cuenta de ahorro 106 3,65 ||enlacuenta por otras Institucicnes 97 3.34
BANCO AZTECA financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Disposicidn de efectivo en ventanilla,

HSB C m 78 2.68 Crédito hipotecario 86 2.96 ||sucursal y/o cajero automatico no 88 3.03
- reconocida por &l cliente

22:{? Bancomer 73 2.52 Cheques 76 2,62 ||Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 77 2.65
. . L. -

Mei L | fe 49 169 || Cuenta de némina 71 245 |{Cargos no raconacidos en la cuenta 67 532

Otras Instituciones 783 26.99 || Otros productos 535 18.44 | | Otras causas 1,150 | 39.64
Total | 2,901 | 100 Total | 2,901 100 Total 2,901 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencidn: 24 Dfas habiles Tiempo promedio total de atencién: 17 Dfas habiles Tiempo promedio total de atencion: 27 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 20 Dias habites

~

53% 54% 70% B81% . 50% 52%
SOFOL " [ 47%
NA !

1
]
1

I
L
PROCESAR ! SOFOM ER.
{
8anca de

Desarrolio :
Asegurador 1
CONSAR 3 1
I
SICs 1

1 SOFOM E.N.R.
AFORE :
Banca 1
Multiple |

Resolucién del Sectoren2013 ~ _____. Resolucidn del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyd ningtin asunto.




150

Acciones de Defer

Variacion i 7 i E P i r

2013-2014 | 4 13% 4 | 9% FRECALIE S— - L 8%

' 1 xu { \"}

| L | :
Part. i 78% E 20% E 2% 0% 0% i

Part. % Sector / Clase Asesorias || Controversias REdamad""e; o Total
GO/GE co DT SDLG | DLG general

Instituciones de crédito 20,110 4,536 526 0 0 - 0 25,172

Banca Muitiple 3,426 3,961 520 0 0 0 7,907

83.78|| sICs 16,656 551 2 0 0 0 17,209

Banca de Desarrollo 28 24 4 0 0 0 56

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

1,286 381 9 0 0 0 1,676

300 309 9 0 0 0 618

CONSAR 3 2 0 0 0 0 5
PROCESAR 983 70 0 0 0 0 1,053
[5.55 | I [ s || 846 || 185 | o | o | o || 1667 |
(155 ) ERT O | >+ [ e [ 5 | o [ o | o ][ s |
00 | T Tl [ o I o Lo ] o [ o [ o |[ w7 |
[oss P RN | = [ = | o [ o [ o [ o [ 256 |
[ Totalgeneral| | 23,341 || 5957 || 747 | o | o | o || 30045 |

- Principales Instituciones -
I e

Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial
Transumion | 16241 | 7288 || cradito 16656 | 7474 || mep) 15,350 | 68.88
: idi Desacuerdo con les registros contenidos
06 ta de crédit 2,105 A o X . .
@ Banamex| 117 30 Tarjeta de credito 945 en el reporte de crédito especial 1,145 514
983 441 Consuita a la BNDSAR 983 4.41 Consulta a través del NS5 935 419
i Consumos no reconocidos (tarjeta de
BOVA , Crédito personal 43 . ) oy .
. Bancomer} 898 403 redito person 8 197 crédito y débito) 22 3.24
A Circulo de . ihi Actualizacién de historial crediticio no
E: p .83 || Tarjeta de débito 38 17 . 31
% CREDITO 407 ! arjesa 2 ! realizada 14 23
374 168 Dafios automéviles 278 104 [nconf.ormidad con el cobro de pros‘luctos 231 1.04
o servicios no contratados por el cliente
i b . Solicitud de cancelacion de producto o
(.3 290 | 130 ||Crédito hipotecario 137 | 061 || sorviio no stondida n8 | 097
BANCO AZTECA
248 | 111 ||vidaindividual 131 | osg ||!mconformidad conelsaldodelcréditoo | 555 | (92
del monto de las amortizaciones
BonCoppeL 144 064 |{Cuentade némina 109 0.49 Negociacién de créditos (Orientacién) 193 0.87
Crédito no reconocido en el historial
HSBC €Xp| 1 | oso ||siABVida 107 | 048 || regitivio 163 | 073
Otras Instituciones | 1,463 | 6.56 ||Otros productos 960 431 || Otrascausas 2,610 | 11.71
Total | 22,286 | 100 Total | 22,286 | 100 Total | 22,286 | 100

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

- - e




Principales Instituciones

- SINALOA

‘Controversias y Reclamaciones

- Principales Praductos

254 : i Consumos no reconocidos (tarjeta de
bgﬂ Banamex 1,627 2430 Tarjeta de crédito 2,678 39.99 crédito y débito) 970 1449
. Tarjeta de débito 660 . Desacuerdo con los registros contenidos
M Bancomer| 1280 | 19.12 ! 285 en el reporte de crédito especial 489 730
452 6.75 Re?o-rte de Buré de 545 8.14 Acttlxalizacién de historial crediticio no 401 5.99
) Crédito realizada
~ . - L Solicitud de cancelacién de producto o
franstnion 419 6.26 Dafios automéviles 366 5'.47 servicio no atendida 330 493
<> BANO 314 | 469 || Crédito personal 338 | 504 || Cancelacion no atendida de pdiizana 307 | 458
el A - P : contratada ’
g g Inconformidad con el cobro de productos
(‘3 229 342 Vida individual 330 493 115 servicios no contratados por el cliente 294 439
BANCO AZTRCA
Banopr{_ 188 2.81 Cheques 214 3.20 |{Incumplimiento del contrato 288 430
Disposicién de efectivo en ventanilla,
BBVABancomer | 151 | 225 || Cuenta de ahorro 127 | 150 ||sucursaly/o cajero automatico no 254 | 380
SEGURGS reconocida por el cliente
) L. Inconformidad por cargos no reconocidos
HSB C ‘I} 149 222 Cuenta de némina 23 1.84 ||enlacuenta por otras Instituciones 201 3.00
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
zugcn' 121 1.81 Crédito hipotecario 114 1.70 ||Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla 194 2.90
Otras Instituciones | 1,766 26.37 Otros productos 1,201 17.94 || Otras causas 2,968 | 4432
Total | 6,696 | 100 Total | 6,696 | 100 Total 6,696 | 100

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

‘ Resolucion de las Contraversias y Reclamaciones a Favor det Usuario
" Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles

SOFOL

NA

Banca de
Desarrolia

SICs

Banca
Multiple

33%
T

60%

NA. No Aplica. No concluyd ningun asunto.

Tiempo promedio total de atencidn: 11 Dfas habiles

68%

PROCESAR

CONSAR

Resolucién del Sector en 2013

79%

Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias hdbiles

Asegurador

55%

SOFOMER.

SOFOM EN.R.

37%

i Y corow

Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias hébiles

38%
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- Acciones de Defensa recibidas -

Variacién % 7 I E y i 7 = i P4

2013-2014 | { 17% 4 ! ; 9% 14 30% & N L { 15%

s | | AN/

1 1 i {
Part. 1 68% 1 28% i 4% 0% 0% g

Part. % Sector / Clase Asesorias | |_Controversias REdamadmeDs e Total |
GO/GE o DT Spic | pia general

8,419 2,827 a3 | o 0 0 11,659

Banca Multiple 1,009 2,571 406 0 0 0 3,986

77.15 ] sics 7,406 235 4 0 0 0 7,645

Banca de Desarrollo 4 21 3 0 0 0 28

SOFOL 0 0 0 0 0 0 0

Instit I 905 489 18 0 0 0 1,412

934 || AFORE 144 462 18 0 0 0 624

CONSAR 0 4 0 0 0 0 4

PROCESAR 761 23 - 0 0 0. 0 784
(o | R | ;| 55 [ o [ o [ o [ o |[ on |
227 BN [ 0 [ 0 [ a3 [ o [ o [ o [ 33 ]
(353 | Tl [ ss I o I o [ o [ o [ o |[ ws |
o [ | v [ s [ o [ o [ o J o J[ 13 ]
[ Totalgeneral| [ 10287 || 4163 |[ 663 | o [ o | o || 15113 |

Principales Instituciones e
I T

HE . Reporte de Burd de  Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion
6,847 71.50 Crédito 7,406 77.34 {RCE) 7,300 76.23
761 7.95 Consulta a la BNDSAR 761 7.95 Consulta a través del NSS 753 7.86
@ Circulo de Informacién sobre productos Orientacién. sobre el funcionamiento de
N CREDITO 36 >81 ¥ servicios financieros 586 718 los productos y servicios financieros 692 7.23
. i Consumos no reconocidos (tarjeta de
) ta d dit . .
&5 Banamex | 299 | 32 ||Tarjeta de crédito 23 | 284 1| credito y débito) s
BovARS 254 265 Tarieta de débito 67 0.70 Desacuerdo con los registros contenidos 79 082
ancomer . ) : en el reporte de crédito especial )
109 114 || crédito personal 59 062 Actxfalizacién de historial crediticio no 66 0.60
realizada
'@ 93 097 ||Cheques 53 0.55 || Negociacién de créditos (Orientacion) 45 0.47
BANCO AZTECA
HSBC m 65 068 ||SIAB Vida 18 0.40 Solic.it.ud de cancslacién de producto o 39 0.41
servicio no atendida
TPSANORTE 55 057 || vida individual 28 0.29 Consulta para saber si es beneficiario de 18 0.40
et Brih ot R ‘ seguro(s)
e 1 . Informacién para realizar el tramite no
BanCoppel| 39 041 || Crédito hipotecario 28 029 |] ot orgada 29 0.30
Otras Instituciones 498 520 ||Otros productos 197 2.06 || Otras causas 444 4,64
Total | 9,576 | 100 Total | 9,576 | 100 Total | 9,576 | 100

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

~




. Principales Instituciones |

SONORA
Controversias y Reclamaciones

Principales Productos .

109

. - Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex | 1008 | 20.97 || Tarjeta de crédito 1518 1 3157 || oo y débito) 605 12.58
BE Bancomer| 7ss | 1639 || Tarjeta de débito 423 | sgo ||Actualizacién dehistorial crediticio no 314 | 653
realizada
319 6.63 Crédito personal 322 6.70 ||Incumpliimiento del contrato 286 5.95
- “ Solicitud de trémite no atendida o no
HSB C {X)| 206 | a2s || Dafiosautomoviles 265 551 || conciuida 284 | 59
TransUnion 184 383 Cheques 251 592 Solicitud de cancelacién de producto o 278 578
: - servicio no atendida ’
y Reporte de Burd de Desacuerdo con los registros contenidos
C,,“;Z%Zfﬁg_) 151 3.14 Crédito 238 435 Henel reporte de crédito especial 170 3.4
(.3 148 | 3.08 || Vidaindividual 206 | 428 ||{Cargosno reconocidosen la cuenta 157 | 327
BANCO AZTECA '
145 | 302 || Cuentadeahorro 160 | 333 ||Imconformidad conelmonto dela 137 | 285
’ indemnizacién ’
102 | 212 || crédito hipotecario 151 | 3.4 ||Pagonoaplicado total o parcialmente al 132 | 274
— ] producto o servicio
Emision de estado de Inconformidad con el saldo del crédito o

BQFICOprL 101 210 cuenta 118 246 del monto de las amortizaciones 132 274
Otras Instituciones | 1,656 3444 || Otros productos 1,156 24.04 |jOtras causas 2313 | 4811
Total 4,808 100 Total 4,808 100 Total 4,808 100

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

Instituciones de crédito

Tiempo promedio total de atencién: 19 Dfas habiles

52%

SOFOL

Banca de
Desarrolio

SICs

Banca
Multiple

56%

NA. No Aplica. No concluyd ningdn asunta.

Tiempo promedio total de atencién: 11 Dias habiles

57%‘ . 63%

PROCESAR

CONSAR

AFORE

Resolucion del Sector en 2013

Resoluci6n de las Contraversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

GEETTTTEE GRS

Tiempo promedia total de atencidn: 17 Dias hdbiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dfas habiles

Asegurador

-

33%

SOFOM ER.

SOFOM EN.R.

44%,

53%




- Acciones de Defensarecibidas .

Variacién i E E 7 i
2013-2014 | ¥ 14% ) ' §14% :@ —_— —_ ! 13%
1 1 I 1
Part. 1 79% ; 19% 1 2% 0% 0% i
Part. % Sector / Clase Asesorfas ||_Controversias Rec’amad‘me;efen - Total
GO/GE o DT SDLG DLG general
11,037 2,308 26 | 0 0 0 13,561
Banica Muiltiple 84 1,746 212 0 0 0 2,042
79.36 | sics 10,951 549 2 0 0 0 11,502
Banca de Desarrollo 2 13 2 Q 0 0 17
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
2,375 284 10 0 0 0 2,669
15.62 | | AFORE 13 249 10 0 0 0 272
CONSAR 1 7 0 0 0 0 8
PROCESAR 2,361 28 0 0 0 0 2,389
[ 37 || a4 L8 | o [ o [ o [ se5 ]
1 5 | 191 [L 24 | o | o [ o 1 220 ]
L4 | o J{ o [ o [ o [ o ][ & ]
L6 [ a2 [ o [ o [ o [ e ]
[ Totalgeneral| [ 13,521 || 3228 [ 339 [ o [ o [ o |[ 17088 |

Asuntas | Part.%

Tansnion | 10622 | 78.95 gf:;f;e de Bur de 10,951 | 81.40 f;é';)m" dereportede crédito especial | 15 00q | gy 08
2,361 17.55 || Consulta ala BNDSAR 2,361 17.55 Consulta a través def NSS 2,352 17.48
reul . .
? Clrc’u o de 299 299 Tarjeta de crédito 40 039 Co'ns:umos no reconocidos {tarjeta de 21 016
W CREDITO crédito y débito)
Informacidn sobre productos Orientacidn sobre el funcionamiento de
b Bancomer| 41 0.30 y servicios financieros 7 0.13 los productos y servicios financieros 19 0.14
Dz . L. Desacuerdo con los registros contenidos
Dun & Bradatreet 28 0-21 Dafios automdviles 17 0.13 en el reporte de crédito especial 18 013
i ' 7 Actualizacién de historial crediticio no
() PRy
- (;;EN{]?S 13 0.10 Crédito personal 14 0.10 realizada 17 0.13
. 8 0.06 Tarjeta de débito 11 0.08 Cre'd.it'o.no reconocido en el historial 16 012
BANCO AZTECA | crediticio
7 0.05 Cuenta de némina 5 0.04 Consulta a la BNDSAR 8 0.06
@ Banamex 7 0.05 || Vida colectivo 5 0.04 || Incumplimiento del contrato 3 0.06
APAERICAN PRSI . Inconformidad con el saido del crédito o
EXPRESS > 0.04 Crédito hipotecaria 4 0.03 def monto de las amortizaciones 6 0.04
‘Otras Instituciones ‘ 63 0.47 Otros productos 29 0.21 Otras causas 80 0.60
Total | 13,454 100 Total | 13,454 100 Total 13,454 100

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




(RS0

Principales Instituciones -~ | Principales Prddudos ‘
&3 Banamex | 67 | 1929 || Tarjetade crédito 891 25.02 eD:ial‘r‘e':‘;dr‘t’;;: L‘:;;%‘f::;‘i::“e"id°s 477 | 1340
M Bancomer| 645 18.11 E?g;;? de Buré de 551 15.47 S;t;s:;nyo;:;:;conocidos (tarjeta de 240 1236
{ TransUnion 452 12.70 Darios automdviles 260 | 7.30 |]Cargos noreconocidos en la cuenta 233 6.54
171 480 Crédito personal 250 702 :\::;;:;i::cién de historial crediticio no 217 6.09
BANCO.AZTECA 131 3.68 || Tarjeta de débito 249 .00 f::::;:l;:ade tramite no atendida o no 181 508
HSB C {D 113 3.17 }| Cuentadenémina 218 6.12 {|Incumplimiento del contrato 172 | 483

La Institucién no entrega la carta liberacion
100 2.81 Cuenta de ahorro 127 357 |!deadeudos y/o carta finiquito, factura, 91 2.56
garantia, gravamen, 1er testimonio

Afore

. /% Circulo de ch 1 Cancelacién no atendida de pdliza no
k/ CREDITO 77 2,16 eques 111 3.2 contratada 78 219
S GN : Emisién d . i,
05 mision de estado de Inconformidad con el saldo del crédito o del
AacLl _.___P. s 21 cuenta 109 3.06 monto de las amortizaciones 77 216
SEGUROS
- aferedca S| 7 205 || Vida individual 108 303 ||Crédito otorgado sin ser solicitado ni 71 1.99
TBANORTE autorizado por el Usuario
Otras Instituciones | 1,037 29.12 Otros productos ' 687 19.29 |}Otras causas 1,524 1 42.80
Total 3,561 100 Total 3,561 100 Total 3,561 100

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

Resolucién de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 19 Dias habiles Tiempo pramedio total de atencién: 10 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles Tiempo promedio total de atencion: 13 Dias hdbiles

-

53% 60% 54%
76% 77% 55% 58%
SOFOL "
i LI
| .
PROCESAR : SOFOM ER.
Banca de |
Desarrolio 1 '
1
Asegurador 1 |
CONSAR | ;
! i
| I 1
SIiCs 1 SOFOM E.N.R. :
AFORE ! H
{ 1
Banca 1 1!
Multiple | 1
Resolucion del Sectoren2013 ~ ccaca- Resolucién del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyd ningdn asunto.

ﬂ
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. Acciones de Defensarecibidas

Variacién i 4 ,: i r i A
2013-2014 | { 9% 4 | ¥ 3% 1{ 4% — —_— L { 3%
| R i
1 1 1 ]
Part. 1 73% i 24% 1 3% 0% 0% E
Part. % Sector / Clase Asesorfas ||Controversias Redamadme; pr Total
‘ GO/GE co DT SDLG DLG general
Instituciones de crédito .~ . 19,419 5,365 642 0 0 0 25,426
Banca Miiltiple 1,410 3,654 593 0 0 0 5,657
84.91 |1 sics 17,998 1,687 46 0 0 0 19,731
Banca de Desarrollo 10 24 3 0 0 0 37
SOFOL 1 0 0 0 0 ]
i 5] 2,044 352 31 0 0 0 2,427
.10 | LAFORE 135 342 31 0 0 0 508
CONSAR 8 3 0 0 0 0 11
PROCESAR 1,901 7 0 0 0 0 1,908
(212 | [ 7 [ s0 [ 27 [ o [ o [ o [ 1234 |
24 BN > [ 5 [ s [ o [ o [ o [ e |
(020 | T el [ s I o [ o [ o [ o [ o [ 5 |
053 [N NE [ ¢ [ > [ 4 [ o [ o | o [ 18 ]
[ Totalgeneral| | 21,938 || 7067 || 940 | o | o [ o || 29945 |

" Principalés Causas .

de Burd de isio 3 i
TransUnion 17.740 | 8157 zfggi;:’e e Burd 17.998 | 8275 f;(‘:lgs)lon de reporte de crédito especial 17773 | 8172
1,901 8.74 Consuita a la BNDSAR 1,901 8.74 Consuita a través dei NSS 1,852 852
. Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
@ Banamex | 318 1.46 y servicios financieros 1273 585 los productos y servicios financieros 1,284 5.90
‘1 Desacuerdo con los registros contenidos
- 1 1 . . . .
M Bancomer| 309 142 Crédito persona 30 060 en el reporte de crédito especial 14 0.52
Circulo de . <4 Actualizacién de historial crediticio no
; z . ta de crédit 109 . .
% CREDITO 252 1.16 || Tarjeta de crédito 0.50 realizada 76 0.35
295 104 || cuenta de ahorro 28 013 Créd_it'o_no reconocido en el historial 75 0.34
) crediticio
9 157 0.72 Crédito de némina 26 0.12 Negociacion de créditos (Orientacion) 43 0.20
BANCO AZTECA
HSBC €| 7 | o35 ||craditosimple 24 | 011 || Inconformidad por homonimia 30 | o014
e . L Consulta por aclaracién por error en el
14
N NDEPENDENCIA | 68 9'31 Cajero automatico 3 o.n nombre a través del NSS 29 0.13
61 028 ||Tarjeta de débito 39 0.10 Informacion para realizar el tramite no 8 0.13
" ’ otorgada )
Otras Instituciones 642 295 |[{Otrosproductos 215 0.99 Otras causas 445 205
Total | 21,749 100 Total | 21,749 100 Total | 21,749 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Asegurador y SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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‘prrin&:ipaleslnﬁitucin_nes\ N ;
B o T

. e \ Desacuerdo con los registros contenidos
M Bancomer| 1315 | 1648 || Tarjeta de crédito 2586 | 3240 || e de crédito especial 1140 | 1429
Reporte de Burd de ' Actualizacién de historial crediticio no
&3 Banamex | 1250 | 1566 || Bt 1733 | 2172 || e 716 | 897
TransUriion 1,001 | 1254 || crédito personal 715 | goe ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 623 | 7.81
| | crédito y débito)
™\ Circulo de T Solicitud de cancelacién de producto o
z Vida individual p
% CREDITO 674 845 i indl 261 7.03 |1 servicio no atendida 489 6.13
93 618 Dafios automéviles 328 411 Cred.lt'o.no reconocido en el historial 336 421
crediticio
(’3 300 376 Cuenta de ahorro 301 377 (E;&iEs)lon de reporte de crédito especial 318 3.98
BANCO AZTECA
. i Cancelacién no atendida de péliza no
de débit :
274 343 Tarjeta de debito 268 3.36 contratada 297 3.72
HSBC m 223 2.80 || Cuentade némina 217 . | 272 |jCargos no reconacidos en la cuenta 277 347
BBVABancomer| 2 | 278 || Crédito denémina 130 | 163 ||Incumplimiento del contrato 266 | 333
La Institucion no entrega la carta liberacién
186 233 Crédito hipotecario 121 152 |{de adeudos y/o carta finiquito, factura, 245 3.07
garantia, gravamen, 1er testimonio
Otras Instituciones | 2,042 25.59 || Otros productos : 1,020 12.78. | |Otras causas 3273 | 41.02
Total | 7,980 | 100 Total | 7,980 | 100 Total | 7,980 | 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

Tiempo promedio total de atencién: 18 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 16 Dias habiles  Tiempo promedic total de atencidn: 10 Dias habiles

60% 63%

66%  68%
1y ’ 37% , | 48%
SOFOL NA :l 1% . : |
[N ]
1
vl PROCESAR ! SOFOM ER.
i
Banca de 4% ) !
Desarrollo 'y : |
k 1 [
i " Asegurador 1 b
CONSAR ' '
1 i
1 1
SiCs | SOFOM EN.R. : :
t
| AFORE ! v
I H |
Banca i 1 T
Mditiple 1 \
1
t
i
1
Resolucion del Sectoren2013 qdaaaa Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningtin asunto.




. Acciones de Defensa recibidas -

Variacién E i E i
m 2013-2014 | ¥ 1% ) 1 ¢ 19% ) 19 30% ) — Doy 4%
E N E E .‘-:_. i .
1 } 1 1
Part. | 87% i 12% i 1% 0% 0% ;
Part. % Sector / Clase Asasorias || CONtroversias Recmmadme;efen = Total
GO/GE <o DT SDLG DLG general
9,857 1,260 103 [ o 0 0 11,220
Banca Miltipie 554 739 101 0 0 0 1,394
81.75 | sics 9,293 512 2 0 0 0 9,807
Banca de Desarrollo 10 9 0 0 0 0 19
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
: 1,778 67 6 0 0 0 1,851
13.40 | | AFORE 58 50 6 0 0 0 114
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 1,719 17 0 0 0 0 1,736
l 16 [ 250 [ 27 [ o [ o [ o [ 393 ]
1 | EET N 1 s [ [ o [ o [ o |[ = ]
[o.01 | el [+ I o [ o [ o [ o [ o J[ 1 |
0.75 [N I [ : [ v [ o [ o [ o [ o [ 13 |
[ Totalgeneral | | 11,916 || 1661 [ 147 [ o [ o [ o [ 13,724 ]

: | Asuntos

Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial
: 8410 71.08 . 9,293 78.55 9,198 77.74
TransUnion 1 1 Crédito {RCE)
1,719 14.53 Consulta a la BNDSAR 1,719 14.53 Consulta a través del NSS 1,709 14.44
/}, Circulo de . P, Orientacidn sobre el funcionamiento de
Ra’ CREDITO 878 742 || Tarjeta de crédito 185 156 los productos y servicios financieros 131 [
s Actualizacién de historial crediticio no
i . .
m Bancomer] 221 1.87 Crédito persona 124 1.05 realizada €0 051
Informacién sobre productos Desacuerdo con los registros contenidos
BANC‘O’-\?TT(‘ . 102 0.86 y servicios financieros % 0.81 en el reporte de crédito especial 57 048
- Consumos no reconocidos {tarjeta de
h
H SB C m 43 036 ||Cuentadeahorro 50 042 || Crédito y débita) 51 0.43
42 0.35 Cuenta de némina 36 0.30 Incumplimiento del contrato 40 0.34
anameax
35 | 030 ||crédito hipotecario 34 | 029 ||Imconformidad conelsaldodelcréditoo | 35 | g3
del monto de las amortizaciones
. . = P Convenio/reestructura de pago no
20 017 Dafios automdviles 33 0.28 respetadeo por la Institucion 35 0.30
BBVA Bancomer 19 016 ||Valoreseinstrumentos de ” 020 || Crédito no reconacido en el historial 32 027
SEGUROS ) inversion " | crediticio . :
Otras Instituciones 342 2.90 | |Otros productos 238 2.01 Otras causas 480 4,06
Total | 11,831 100 Total | 11,831 100 Total 11,831 100

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

O]
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versias y Reclamaciones

, Principales Productos rincipales Causa: DR
I = ol

i Principales Instituciones

TransUnion 348 | 1945 || Reporte de Burd de 509 | 2845 eD:s:l‘r::L"r:e‘g: l‘:;;ietzisei’:::ig;“e"id"‘ 458 | 2560
M Bancomer| 267 | 1492 || Tarjeta de crédito 395 | 2208 f;’;’;;‘:‘;;é‘;t’:)‘°“°dd°s (tarjeta de 135 | 755
@ Banamex | 183 | 1023 || vidaindividual 129 | 7.21 fe‘:;i’:fdz:‘ié“ de historial crediticio no 16 | 648
@ Cclggg}?g 144 | 805 || Crédito personal 123 | 688 2:::1‘:.‘;‘: de cancelacién del contrato no 92 | 514
e R P st NP
MeTLi fe 83 464 Dafos automdviles 65 3.63 {|Incumplimiento del contrato 56 3.13
) 80 447 Cheques 46 257 Cancelacion no atendida de péliza no 48 2.68
contratada

BANCO AZTECA

’ . P Solicitud de cancelacion de producto o
H SB C <x} 8 341 Crédito de némina 38 212 1 servicio no atendida 47 2.63

inconformidad con el saldo del crédito o

h
4 230 Cuenta de ahorro 37 207 del monto de las amortizaciones

44 2.46

. inconformidad por cargos no reconocidos
BBVA Bancomer| 3¢ 201 || Cuenta de némina 34 1.90 {|en la cuenta por otras Instituciones 40 2.24
SEGURoS financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Otras Instituciones 458 25.60 Otros productos 317 17.72 | {Otras causas 687 38.40

Total 1,789 100 Total | 1,789 100 Total - 1,789 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

. Tiempo promedio total de atencion: 16 Dfas habiles  Tiempo promedio total de atencidn: 10 Dfas hébiles  Tiempo promedio total de atencién: 15 Dfas habiles Tiempo promedio total de atencian: 12 Dias habiles

59% 5% 46% 69%
1 | 39% Lo 44%
50| H
FOL - NA N : | : 52% !
H
|
PROCESAR : SOFOMER,
Banca de
Desarrollo m

1

i ! Asegurador
CONSAR  NA | ,
i q
1

Sics SOFOM E.N.R.
AFORE
Banca
Mdltiple | H
I g
Resolucién del Sectoren2013 ... Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningun asunto.




Variacion

)

‘Acciones de Defensa recibidas

.

1 . 1 1 1
v %o of 4
2013-2014 ' { 11% 4 | ¥ 12% 4 3% — N {4 5%
: L ! : U
. B : :
Part. | 69.660% | 20.756% i 9.579% 0.005% 0.000% :
] i 1
Part. % Sector/ Clase Asesorias Controversias Récla'macmneDsefensa Total
GO/GE CO Al’bltl’aje SDLG DLG general
12,783 3142 |[ 1208 | 7 0 0 17,165
Banca Multiple 244 2,736 1,140 1 0 0 4,121
85.03 || sics 12,533 379 96 0 0 0 13,008
Banca de Desarrollo 6 27 7 0 0 0 40
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
 frnstitucic 1,063 412 84 0 0 0 1,559
7.7 AFORE 28 277 82 0 0 0 387
CONSAR 0 3 0 0 0 0 3
PROCESAR 1,035 132 2 0 0 0 1,169
207 [l [ 0 [ sz [ s [ o [ o [ o ][ tees ]
[res | CETMMMNRNNN | = | = [ s [ o [ o | o |[ w5 |
Servicios otorgados por Condusef  IIIEENERI 0 I o T o | o [ o |{ 12 1]
o5 |[[IPPTT N -+ [ ¢« [ 0 [ o [ o [ o [[ 1 ]
| Totalgeneral| [ 14065 |[ 4191 ([ 193] 1 [ o | o || 20191 |

Principales Instituciones L

s |

. Reporte de Buré de Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion 11,955 | 85.58 Crédito 12,531 89.71 (RCE) 7,856 56.24
1,035 | 741 ||Consultaala BNDSAR 1,034 | 740 ||Cobroenlaentregadelreportedecrédito| ;o6 | 3576
especial no reconocida por el cliente
f? Circulo de . - .
W CREDITO 572 4.09 ||Tarjeta de crédito 82 0.59 || Consulta a través del NSS 1,019 7.30
i Retraso en la entrega dei reporte de
. Crédit sonal . ) : .
@ Banamex | 77 0.55 redito person 42 030 |} cradito especial 4 031
Informacion sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
m Bancomer 65 0.47 y servicios financieros 37 0.26 los productos y servicios financieros 43 0.31
30 021 Tarjeta de débito 2% 019 Créa.it'o.no reconocido en el historial 29 0N
crediticio
Consumos no reconocidos (tarjeta de
BH@W'\ 15 | 011 ||cradito hipotecario 21 015 || crédito y débito) 29 | ox
14 0.10 || cuenta de némina 2 015 Desacuerdo con los registros contenidos 23 016
: ue ) en el reporte de crédito especial :
HSB C m 13 0.09 |{|cuenta de ahorro 20 0.14 Incumplimiento del contrato 20 0.14
S Inconformidad con el saldo del crédito o
Q)
ar QS%N_R]?S_ 12 0.09 Cheques 28 0.13 del monto de las amortizaciones 20 0.14
Otras Instituciones | 181 130 ||Otros productos 137 0.98 || Otras causas 310 222
Total | 13,969 { 100 Total | 13,969 | 100 Total | 13,969 | 100

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




[}

 VERACRUZ
Controversias y Reclamaciones

K Pﬁncij;a[es Instituciones. | . Principales Praductos
: L3 i Consumas no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex | 1719 28.18 || Tarjeta de créditc 1,948 31.93 crédito y débito) 1,205 19.75
m Bancomer| 862 14.13 || Tarjeta de débito 606 9.93 |!incumplimiento del contrato 362 5.93
‘ . . Desacuerdo con los registros contenidos
‘ 368 6.03
415 6.80 » Daios automdviles en e reporte de crédito especial 277 454
398 6.52 }ée!::.:)e de Burd de 355 5.82 Cargos no reconocidos en la cuenta 260 4.26
rédi

L 355 5.82 |1Solicitud de cancelacién de producto o
194 318 Crédito personal servicio no atendida 175 287
166 272 Cuenta de némina 245 4.02 Solicitud de trdmite no atendida o no 166 572

concluida

Disposicion de efectivo en ventanilla,
9 162 2.66 Cuenta de ahorro 197 3.23 sucursal y/o cajero automatico no 166 2.72
reconocida por el cliente

134 290 Vida individual 177 290 ||Pago no aplicado total o parciaimente al 151 248
. producto o servicio .
BBVA Bancomer 164 269 ||Inconformidad con el saldo dei crédito o
SEGUROS 116 1.90 Cheques i del monto de las amortizaciones 135 22
P Inconformidad con el cobro de productos
BOﬂCOprL 101 1.65 Crédito al auto 13 185 o0 servicios no contratados por al cliente 132 216
Otras Instituciones | 1,834 | 3006 || Otros productos 1,573 25.78 {|Otras causas 3,072 | 5036
Total 6,101 100 Total 6,101 100 Total 6,101 100

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

‘ Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor de Usuario :

Tiempo promedio total de atencién: 24 Dias hdbiles  Tiempo promedio total de atencién: 13 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 31 Dias habiles  Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles

43% . 6% :
Y &
60%  64% 31% 3% 36%
SOFOL r
1 1
PROCESAR SOFOM ER.
Banca de :
Desarrolio
Asegurador
CONSAR
SICs SOFOM EN.R.
AFORE
Banca
Muiltiple

Resolucién del Sectoren2013 ...~ Resolucién del Sector en 2014
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_ Acciones de Defensa recibidas -

Variacién i 4 i i 7 : i ? o
2013-2014 | § 13% ! 9% i 32% —_— — Pl 9%
! L : N\
: L : :
part. | 78% | 19% 1 3% 0% 0% ;
: Reclamaciones
Part. % Sector/ Clase Asesorias Contiroversias - S <forea Total
GO/GE co SDLG | DLG general
18,041 3,912 93 | o0 0 0 22,646
Banca Miiltiple. 2,552 3,158 683 0 0 0 6,393
80.61] siCs 15,459 723 0 0 0 16,186
Banca de Desarrollo 30 31 6 0 0 0 67
SOFOL 0 0 0 0 0 0 0
3 1,446 328 40 0 0 0 1,814
6.46 AFORE 193 320 40 0 0 0 553
CONSAR . 2 1 0 0 0 0 3
PROCESAR 1,251 7 0 0 0 0 1,258
[ | || 75 [ [ o [ o [ o | tes |
ET TN | v | | s [ o [ o | o ][ s ]
Servicios otorgados por Condusef  [IIREERIN 0 Mo [ o | o | o [ 1461 |
o7 [T [ = | s [ o [ o [ o [ o [l 23 ]
[ Totalgeneral| [ 21,811 | 5277 [ 1,006 | o© o [ o || 28094 |

sesorfasrecibidas - o Lt e

I
Emision de reporte de crédito especial

Principales Instituciones

. Institucic'in' c m Eins Pﬁc‘u&g

Reporte de Buré de

¥ Transtnion | 13920 | 6907 | g 15459 | 7664 || mep) 15,107 | 74.89

@ Circulo de Informacion sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
\ CREDITO 1519 7.53 y servicios financieros 1,466 7.27 los productos y servicios financieros 1475 731
1,251 620 ||Consuitaala BNDSAR 1,251 6.20 Consulta a través del NS5 1,239 6.14

o Ba . Tarieta de crédit 883 438 Desacuerdo con los registros contenidos
ncomer| 79 3'95_ arjeta de credito - en el reporte de crédito especial 286 142
&3 Bana 755 | 374 ||Crédito personal 267 | 132 || Consumos noreconocidos tarjeta de u7 | 108

namex : p : crédito y débito) :
248 123 Dafios automaviles 114 057 Actl.falizacién de historial crediticio no 177 0.88
realizada
(.3 159 080 ||Tarjeta de débito 90 045 Solicitud de cancelacién de producto o 126 0.67
BANCD AZTECA ’ ’ sarvicio no atendida :
1 A LL. 2
HSB C m 152 0.75 Vida individual 84 0.41 Negociacion de créditos (Orientacion) 102 0.50
150 0.74 |{Cuentade ahorro 84 0.41 Incumplimiento del contrato 80 0.40
. L. Inconformidad por cargos no reconocidos
% Scotiabank{ 77 038 ||{Cuentadenémina 65 0.32 || enlacuenta por otras Instituciones 78 0.39
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.) 1

Otras Instituciones | 1,144 | 567 ||Otrosproductos 409 203 || Otras causas 1275 | 632
Total | 20,172 | 100 Total] | 20,172 | 100 Total | 20,172 | 100

Acumulado de Instituciones de crédito, SAR, Aseguradory SOFOM. No incluye Servicios otorgados por Condusef y Otros sectores.
Nota. L2 lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

ﬂ




sy Reclamacianes

. Prim‘:ipalesl‘ristitucionés‘ ,; PrincipalesPrqductos
IR o o I e

. e ) Consumos no reconocidos (tarjeta de
@ Banamex | 1341 | 2150 || Tarjeta de crédito 2,455 | 39.36 crédito y débito) 843 13.51
Reporte de Burd de 737 1 Desacuerdo con los registros contenidos
gudl Bancomer| 1,164 | 1866 Crédito 11.65 en el reporte de crédito especial 397 357
. ‘1 - Solicitud de cancelacién de producto o
TransUnion 552 8.85 Crédito personal 414 6.64 sarvicio no atendida 411 6.60
353 564 || Dafos automéviles 407 652 Actualizacién de historial crediticio no 281 611
. realizada )
247 3.96 Vida individual ' 323 | S5.18 ||Cargos noreconocidos en la cuenta 251 402

Cancelacién no atendida de péliza no
contratada

217 3.48 Cuenta de ahorro 309 4.95 241 3.86

® 190 3.05 || Tarjeta de débito 204 471 ||Incumplimiento del contrato 233 3.74
BANCO AZTECA '

. el La Institucion no entrega la carta liberacidn
Disposicion del saldo de la

- afore) Ca > 184 2.95 individ 143 229 |]|deadeudos y/o carta finiquito, factura, 209 3.35
FEANORTE | cuenta individual garantfa, gravamen, 1er testimonio

‘"-GNP' " Solicitud de tramite no atendida o no
A Py . 3
‘)r JINL 106 1.70 Crédito de ndmina 134 2.15: concluida 173 2.77
B Circulo de - Inconformidad con el cobro de comisién
@\/ CREDITO 105 168 Cuenta de némina 124 199 no reconocida o no pactada en el contrato 128 2.05
Otras Instituciones | 1,780 28.53 Otros productos 908 14.56 || Otras causas 2,771 4442
Total | 6,238 | 100 Total | 6,238 100 Total 6,238 100

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

Resolucidn de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario ‘

Tiempo promedio total de atencién; 18 Dias habiles Tiempo promedio total de atencion: 12 Dfas habiles _Tiempo promedio total de atencion: 18 Dias habiles Tiempo promedio total de atencién: 11 Dfas habiles

63% 66%
. 54% 48% 60%
SOFOL  NA 0 ! o
I
i! !
: ! PROCESAR 1 SOFOM ER.
1
Banca de n :
Desarrollo Yy | ) :
t
t Asegurador | 1 !
t i
CONSAR 1 I H
SIGs i :
) SOFOM ENR. |
] AFORE 1 i
i ! 1 :
Banca i ! 1 i
Muitiple B I
i
il
.
v
Resolucion def Sectoren2013 Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. No concluyé ningdn asunto.
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: Acciones de Defensa recibidas

Variacién i i ; i
2013-2014 | ¥ 1% ) | §17% iy 2% ) —_— 1 4 5%
i i 1 1
Part. g 77% i 19% E 4% 0% 0% f
Part. % Sector / Clase Asesoras Controversias ReciamacioneDsef ensa Total
GO/GE co oT SDLG DLG general
10,833 1,947 342 0 0 0 13,108
Banca Multiple 46 1,347 327 0 0 0 1,720
88.07 || siCs 10,784 568 0 0 0 11,357
Banca de Desarrollo 3 19 0 0 0 30
SOFOL 0 1 0 0 0 0 ]
Tnstituci 598 263 57 0 0 0 918
6.17 AFORE 13 262 57 0 0 0 332
CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 585 1 0 0 0 0 586 .
o | [ ¢ [ e [ [ o [ o [ o ][ mi |
(s |E N 5 [ = [ & [ o [ o [ o |[ = |
[o0.05 | TRl [+ 1 o [ o [ o [ o [ o I[ & |
0.61 F i [ s [ 3 [ o [ o [ o [ s ]
Totalgeneral| [ 11496 |[ 2753 J[ &35 [ 0o [ o | o || 14884 |

Principales Instituciones 3 - PrincipalesProdu oo Principales Causas

: Reporte de Burd de Emisién de reporte de crédito especial
TransUnion | 10699 | 9335 |1 o i 10784 | 9409 |} pep 10764 | 9392
585 5.10 Consulta a la BNDSAR 585 5.10 Consulta a través dei NSS 561 4.89
f 62 0.54 || Tarjetade crédito 13 0.11 Consuita a la BNDSAR 24 021
un & Bradstreet I
Circulo de P Desacuerdo con los registros contenidos
3 A X Crédit sonal N . . 3
W& CREDITO 21 018 redito per 12 0.10 en el reporte de crédito especial 13 011
osnorTERE 011 || crédito hipotecario 1 0.10 |} Solicitud de tramite no atendida o no 9 0.08
oot At by o concluida
@ Banamex 13 0.11 Vida individual 9 0.08 Negociacién de créditos (Orientacion) 8 0.07
Informacidn sobre productos Orientacién sobre el funcionamiento de
7 0.06 y servicios financieros 7 0.07 los productos y servicios financieros 7 6.06
Afore (@ 5 0.05 SIAB Vida 7 0.07 Consulta para saber si es beneficiario de 7 006
L seguro(s)
! e P Consulta de saldos y movimientos no
WY Bancomer 4 0.04 ||Cuentadenémina 5 0.04 - 6 0.05
i ) atendida
) La Institucién no entrega la carta liberacion
8‘;‘;: Xq 4 0.04 ||Cuentadeahorro 4 0.03 ||de adeudos y/o carta finiquito, factura, 6 0.05
CRTE garantia, gravamen, ler testimonio
Otras Instituciones 48 0:42 ||Otros productos 24 0.21 || Otrascausas 56 0.50
Total { 11,461 100 Total | 11,461 100 " Total | 11.461 100

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

—w
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ZACATECAS

Controversias y Reclamaciones

Principales Institucianes  : ‘ Principales Praductos =

N ":lllsﬁtl:ld!in-” - { Asuntos | Part.% Producte Asuntos | Part.%

. ‘1 Desacuerdo con lés registros contenidos
M Bancomer| 566 | 17.00 |{ Tarjeta de crédito o5 | 280 | e s aspacial 565 | 1698
TransUnion 419 | 1259 || Reporte de Buré de 573 | 17.22 ||Consumos no reconocidos (tarjeta de 284 | 853
’ Crédito ’ crédito y débito) :
@ Banamex | 400 | 1202 || Vidaindividual 313 | 94q ||Solicitud de cancelacién de producto o 244 | 733
servicio no atendida
228 6.85 Crédito personal 259 7.78 50|idtl:ld de tramite no atendida o no 231 6.94
concluida
. s i Actualizacién de historial crediticio no
BANCO.AZTF,CA 162 | 487 || Tarjeta de débito 183 | ss0 | e 176 | 529
Circulo de _ . Inconformidad con el saldo del crédito o
/ % c 1
% CREDITO 150 31 Pafos automaviles 138 413 del manto de las amortizaciones 163 4.0
(‘8"8"‘:"32):1_"‘5) 128 3.85 Cuenta de ahorro 120 3.61 Aclaracién del pago de la péliza 122 3.67
. - La Institucién no entrega la carta liberacién
del saldodela S
252{? Bancomer 104 3.13 cDx:se‘:t,:icr]\:ri‘vi:ual ° 120 3.61 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 119 3.58
garantia, gravamen, ler testimonio
103 309 || crédito simple o4 282 Cancelacidn no atendida de péliza no 115 3.45
contratada
HSB C m 85 2.55 Cuenta de némina 80 240 Convenic/reestructura de pago no a2 2.46
i respetado por la Institucion .
Otras Instituciones 983 29.54 || Otros productos - 503 15.11 || Otras causas 1,227 | 36.87
Total | 3,328 | 100 Total | 3,328 | 100 Total 3,328 100

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

Resolucion de las Controversias y Reclamaciones a Favor del Usuario

i CEETTTRD G R

iempo promedio total de atencién: 17 Dias habiles Tiempo promedio total de atencion: 12 Dias habiles Tiempo promedio total de atencion: 19 Dfas habiles Tlempa pramedio total de atencién: 11 Dias habiles

52% 53%
i
1

61% 70%

SOFOL Q%

PROCESAR SOFOM ER.
Banca de .
Desarrolla . 1
| S i
1 : Asegurador : |
CONSAR  NA Lo i
[ 1 V1
! t T
G 1 SOFOM EN.R. "
t
vy AFORE ! il
! [} [
Banca Vo | !
Multiple | I
S
|
.
LI |
=~ = = - Resolucion def Sectoren2013  _____ Resolucion del Sector en 2014

NA. No Aplica. Na cancluyé ningtin asunto.




100

Al concluir el periodo del 2014, se registraron 6,460,795 accesos a
la pagina de Condusef, destacando el Registro de Prestadores de
Servicios Financieros (SIPRES), con 274,802, el Simulador de Crédito
hipotecario con 137,646 y el Simulador de Tarjeta de crédito con
134,171.
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» Ahorroe Inversién' 70,286

. Sistema_ d.e Re.gistro' de Prestadores 274,802
de Servicios Financieros (SIPRES)
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C Distribucién de las transacciones que realizaron los Usuarios )
Valor de la vivienda

Tipo de Producto

Infonavit A1%

Hasta 1
millén millones millones miltones
Plazo (afos) Enganche
85% 82%
35% 35% 359
) % 31%
’ 21% 20%
14% 9 14%
6 15% B . 9% s :
(] 0
- Eeer - f :
Hasta 10 de11a20 mas de 20 Hasta el 10% entreel 11y entreel 16y mas del
. 15% 20% 20%

% sobre ef valor de la vivienda.

Valor del automavil

45%
38%

13%

4%

mas de 400 mil

Hasta 199 mil de 200 mila de 300 mila
299 mil 399 mil
Plazo (meses) Enganche
63%
46%
33%
32%
15%

6%

5%

Hasta 10% de 11-20% de20-30% mas del
30%

De6al8 de24a36 de 42 a60
% sobre el valor del automévil.

~




Distribucién de las transacciones que realizaron los Usuarios }

Tipo de Producto Monto del crédito (pesos)
. Personal
0,
35% 3300
Noémina
' 14%
12%12%  12% 10, £ 119 00,
IRIRIET
Hasta de 10,001a de20,001a de30,001a de 40,001a masde
10,000 20,000 30,000 40,000 100,000 100,000
329 Periodicidad

Plazo (meses)

47% 47%

39%
15%
3 6%
Mensuali Quincenal Semanal de24a45

de48a96

Ahorro (Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento) j

 cuanto al Simulador de Ahorro las preferencias por los PRLV (Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento) se
stribuyeron con periodicidad de reinversién entre 7 y 182 dias y monto inicial de la siguiente manera:

Periodicidad Monto Inicial
e 60%

=)

91 dias PN 182 dias
7 dias
19%
8% 7% 6%
28 dias = -

Hasta de 10,001 de50,001 de 100,001 mas de
10,000 a 50,000 a2100,000 a 500,000 500,001

cuanto a tasas, al mes de diciembre de 2014, las tasas de rendimiento otorgadas por la Banca para el producto

LV en sus distintos plazos sufrieron cambios a la baja, de manera similar a la reportada en el programa
tesDirecto del Gobierno Federal:

PRLV

Dic-14
Min | Max

7 0.70% | 3.40% | 0.62% { 2.83% - -
28 0.98% | 4.05% [ 0.63% | 3.75% 3.16% 2.81%
90 1.08% | 5.00% { 1.65% | 3.90% 3.44% 2.92%

180 1.10% | 5.50% | 1.62% | 3.90% 3.54% 3.02%




“Registro de Comisiones (RECO} -~~~ .

Al 31 de diciembre de 2014, se tuvo un registro de 2,187 SOFOM E.N.R. en el Registro de Comisiones (RECO), un 40% m4s
de Instituciones de las que ingresaron al sistema en ef 2013.

En el afo, se recibid la solicitud de 4,223 registros de comisiones, que en adicién a las 9,548 recibidas con anterior’idad,
hacen un total de 13,771.

De las 4,223 solicitudes para el registro de comisiones, 2,134 fueron autorizadas, 92 fueron observadas ya que el registro
de la referencia o periodicidad fue incorrecto o por considerar que el monto resulté elevado con relacién a lo registrado
por el Sector para el mismo tipo de crédito y concepto. Para 116 solicitudes no fueron atendidas las observaciones de
la Condusef por parte de las SOFOM E.N.R por lo que no procedié su registro.

Por otro lado, se tiene un registro de 227 productos que no prevén comision alguna y 53 comisiones fueron publicadas
en el portal del RECO con la observacion de la Condusef, principalmente porque los importes resultan superiores a los
registrados por el Sector.

Finalmente, 1,106 comisiones se han dado de baja del sistema como consecuencia de haber eliminado el contrato en
el RECA y 392 comisiones se han cancelado desde el RECO, lo cual pudiera comprenderse como una accién derivada de
las observaciones aplicadas por la Condusef, donde las SOFOM E.N.R. han determinado eliminarias.

A continuacién se presenta la grafica con los tipos de crédito con mayor nimero de comisiones registradas de enero a
diciembre de 2014:

[ Tipos de crédito con més comisiones registradas enero-diciembre 2014 ]

Otros

Crédito simple
Crédito al auto

Crédito en cuen
corriente

Crédito personal

En el rubro “Otros” se incluyen las comisiones de fos tipos de crédito “Arrendamienta financiero’, “Crédito hipotecario”, “Tarjeta de crédita”y “Factoraje financiero”.

Las SOFOM E.N.R registraron en los diferentes tipos de crédito un maximo de 4 comisiones por producto. Para los
Créditos simple, Hipotecario y Tarjeta de crédito y tomando en consideraciédn sus caracteristicas, se han registrado hasta
un maximo de 6 comisiones por producto.
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. RegistrodeComisiones(RECO} ..~~~ .- .

.0s conceptos de comisidn con el mayor nimero de registros son: Contratacién o Apertura y Gastos de Cobranza. En
'l caso de Contratacién o Apertura las comisiones autorizadas se ubican entre el 3% y el 5% sobre el monto o linea de
rédito; estos valores se presentan en 75 de cada 100 registros.

Contratacién o Apertura:

" /EE75% delos datosse -

- cancentra en unvalor igual

Arrendamiento

- oinferioras’. i

) No Aplica 3.75 Sobre Monto / Linea de Crédito
financiero
Crédito al auto Tasa F|ja.Moneda 3.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Nacional

Crédito c(i)ea};?:lhtacxon No Aplica 3.00 Sobre Monto / Linea de Crédito

Crédito en cuenta ; : .
corriente No Aplica 4.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito refaccionario No Aplica 3.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito némina No Aplica 5.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito personal Directos 4.50 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito simple No Aplica 5.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Crédito hipotecario VME;?: Tasa 2.00 Sobre Monto / Linea de Crédito
Factoraje financiero No Aplica 5.00 Sobre Monto / Linea de Crédito

n el caso de“Gastos de Cobranza” las comisiones autorizadas, en general para todos los tipos de créditos se ubican por
ebajo de los $500 pesos. Estos importes se presentan en 75 de cada 100 registros.

Gastos de Cobranza:

Subtipc de f

. Ei75%delosdatosse

It s i andit . concentraen unvalorigual . | . v ) : :‘ Referencia -
IR o Crédite ~o - orinferioeas s o Dl e
Arrendarpiento No Aplica 500.0 Importe Fijo
financiero
Crédito al auto Tasa Fija.Moneda 500.0 Importe Fijo
Nacional
Crédito de habilitacion . I ij
orte Fijo
o0 avio No Aplica 250.0 mp H
Crédito en cuenta . Importe Fijo
corriente No Aplica 4175 P }
Crédito refaccionario No Aplica 300.0 Importe Fijo
Crédito némina No Aplica 250.0 Importe Fijo
Crédito personal Directos 2375 Importe Fijo
Crédito simple No Aplica 300.0 Importe Fijo
Crédito hipotecario \ﬁVIer;i?: Tasa 250.0 Importe Fijo
Factoraje financiero No Aplica’ 500.0 Importe Fijo
Tarjeta de crédito - 250.0 Importe Fijo
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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 e Sistema RECO
las cifras al cierre del 2014, son los siguientes:

161,150,970,663.00

144,989,952,343.00

sistema

Crédito simple 16,161,018,320.00 | 10%

cr édig:gnct‘f"ta 77,467,385,983.00 76,806,714,872.00 660,671,11.00 | 1%
Crédito al auto 70,185,334,730.00 69,355,740,288.00 829,594,442.00 | 1%
Factoraje financiero 26,564,483,287.00 25,876,278,085.00 688,205,202.00 | 3%
Ar’;ﬁ;’:‘ﬂfgm 22,349,734,355.00 21,034,805,384.00 1,314,928,971.00 | 6%
Crédito hipotecario 16,559,397,173.00 11,881,964,152.00 4,677,433,021.00 | 28%
Crédito némina 11,202,495,378.00 9,960,297,853.00 1,242,197,525.00 | 11%
Crédito refaccionario 10,233,613,725.00 9,424,869,631.00 808,744,094.00 8%
Crédito d:ahval,gi"tadé“ 8,946,029,815.00 8,382,584,854.00 56344496100 | 6%
Crédito personal 4,994,392,904.00 4,667,209,517.00 327,183,387.00 7%
Tarjeta de crédito 120,199,070.00 62,858,184.00 57,340,886.00 | 48%
Total registrado en el 409,774,037,083.00 382,443,275,163.00 27,330,761,920.00 | 7%

Nota: La informacion se presenta tal y como fue registrada por las propias SOFOM EN.R.
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SIPRES: Sistema de Registra de Prestadores de Servicios Financieros

Con motivo de la publicacién en el Diario Oficial de la Federacién de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros el 18 de enero de 1999, y con eflo la creacién de la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros, el articulo octavo de dicho ordenamiento establece la consigna a ésta Comisién Nacional de instaurar y
mantener actualizado un Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros, conformado por todas aquellas Instituciones
financieras que ofrezcan un producto o servicio financiero a los Usuarios.

Desde entonces, dicho registro se ha ido consolidando hasta ser uno de las herramientas mas importantes a nivel de la
Administracién Publica Federal, debido a su contenido, ya que refleja el estatus operativo en que se encuentran las Instituciones
financieras registradas en &l. Asi mismo, cuenta con un devenir histérico que permite conocer los cambios que se han dado a lo
largo del tiempo en una determinada Institucién. También, refleja informacién de los miembros del consejo de administracidn y de
los principales funcionarios de cada Entidad 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 Comisién Nacional Bancaria y
de Valores, la Comisién Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comisidn Nacional de Seguros y Fianzas, el Servicio de
Administracién Tributaria, la Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico, la Procuraduria Federal del Consumidor, el Instituto Federal
de Acceso a la Informacidn y Proteccién de Datos, entre otras.

Al cierre de 2014, se tiene registrado en SIPRES un total de 4,340 Instituciones en Operacién, las cuales se clasifican en los siguientes
Sectores:

Administradoras de fondos para el retiro y empresa procesadora de la base de datos nacional del SAR 13 11 -154
Almacenes generales de depésito 20 19 -5.0
Casas de bolsa 33 35 6.1
Casas de cambio ) 9 9 -
Infonacot y Financiera Nacional De Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal Y Pesquero 2 2 -
Fondos de Inversién 0 1 -
Instituciones de Banca de Desarrollio 6 6 -
Instituciones de Banca Multiple 45 45 -
(nstituciones de Fianzas 15 15 -
Instituciones de Seguros 83 84 12
Operadores del Mercado de Derivados 6 9 50.0
Pensiones 9 9 -
Salud 10 9 -10.0
Sociedades Controladoras 23 24 43
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 94 135 43.6
Sociedades de Ahorro y Préstamo 2 2 -
Sociedades de Informacién Crediticia 3 3 -
Sociedades de Inversion 583 585 0.3
Scciedades de inversion especializadas de fondos para el retiro 75 77 2.7
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversién 10 10 -
Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple E.N.R. 3079 | 3,035 -1.4
Sociedades Financieras de Objeto Multiple, E.R. 27 27 -
Sociedades Financieras Populares 44 46 4.5
Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversidn 39 39 -
Uniones de Crédito 114 103 -9.6
\Total general , 4344 | 4340 | -01 )
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R27

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

Cada vez que un Usuario enfrente un problema, o requiera de alguna
aclaracién relacionada con el producto o servicio que ofrece la
Institucién financiera, tiene el derecho de acudir a esta ultima para ser
atendido, o bien, puede recurrir a la Condusef.

Con base en la informacion que le reportaron los Bancos a la CNBV,
la Condusef pone a disposicion de los Usuarios, un analisis sobre las
reclamaciones con impacto monetario que presentaron los clientes
de la Banca al cierre del 2014, con la finalidad de que los Usuarios
conozcan los productos, los medios o canales y las principales causas
que motivaron esas quejas.

Pagina
Productos financieros reclamados 175
Canales transaccionales reclamados 176
Causas de posible fraude 177

(Tarjeta de crédito y débito) 178
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Reclamaciones con impacto monetario presentadas por clientes de la Banca Multiple en México

Otra manera de proteger y defender a los Usuarios de servicios
financieros por parte de la Condusef, ha sido conocer las reclamaciones

que directamente presentan los clientes a sus propias Instituciones
financieras.

Dicho organismo realizé un andlisis de las reclamaciones presentadas
por clientes de Instituciones de Banca Multiple durante el afic 2014,

Para la elaboracidn del anélisis, 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 Muiltiple le proporcionan
trimestralmente a través del Reperte Regulatorio R27.

Dichos registros contienen informacién valiosa de las reclamaciones
monetarias desagregadas en productos, canales y causas que
pueden afectar el patrimonio de los clientes, asi como de los importes
reclamados y devueltos, en su caso, al cliente.

Gréfica 1.1 Evolucion histérica de las reclamaciones onetarias en co

2011

2012

Fuente: Condusef, con datos de fa CNBV al cierre de 2014.

Productos financieros reclamados

Como se observa en la grafica 1.2, en 2014, el producto con mayor
ndmero de reclamaciones es la Tarjeta de crédite con 2,422,300
reclamos (55.4%), seguido por la Tarjeta de débito con 1,446,950
(33.1%) y las Cuentas de depdsito a la vista con 486,298 (11.1%).

gl resto de las reclamaciones suman 15,022 (0.4%) que incluye tarjetas
orepagadasy valores e instrumentos de inversién.

-a Condusef, en el dmbito de sus facultades, realiza diversas acciones
dreventivas y correctivas para reducir las reclamaciones de los Usuarios
Jarticularmente en los productos que presentan més inconformidades.

ivalda y supervisa los productos financieros que ofrecen las
nstituciones financieras y, en su caso, ordena la suspension de
sublicidad engafiosa, asf como ordena cambios en los contratos de
idhesion y estados de cuenta que no cumplan con la normatividad o
dien contengan informacién que induzcan al Usuario al error.

Jetecta cldusulas abusivas dentro de los contratos de adhesién y
thora, con las nuevas atribuciones que le da la Reforma Financiera,
yuede ordenar que sean eliminadas de los contratos.

Reclamacién monetaria se entiende como la operacion que implica un
monto que no es reconocido por &l cliente y que ha sido comunicada de
manera directa en la Unidad Especializada (UNE) o en la sucursal u otra
ventanilla del Banco, o bien, de forma indirecta a través de Condusef.

De acuerdo con los datos reportados, en 2014, se registraron mas de
4.3 millones de reclamaciones monetarias en contra de 33 Bancos, 0.8%
mas que en el 2013, Entre 2011, 2012 y 2013 la tasa de crecimiento de
las reclamaciones fue de 0.2% y 2.2% respectivamente (grdfica 1.1).

v

de Bancos

2013 2014

En caso de incumplimiento de las Instituciones, la Condusef las
sanciona conforme a la ley aplicable.

Emite ademds recomendaciones a las Instituciones financieras que
contribuyan a la proteccién de los intereses de los Usuarios, como las
siguientes: .

* Operacion de las tarjetas con chip en todas las Tarjetas de crédito y
débito del pais que aln no cuentan con el mismo, asi como el uso de
una clave de seguridad.

* Colaboracién de los comercios para evitar el mal uso de las tarjetas, al
identificar al cliente y su firma contra un documento oficial.

* Uso de tecnologia de punta que evite intromisiones de agentes
externos en sus sistemas.
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Por otra parte, orienta y emite recomendaciones a los Usuarios para que hagan buen uso de los productes financieros y disefia herramientas
para que Jos Usuarios estén bien informados sobre las caracteristicas de los productos que contrataron o estan por contratar, con respecto a las
tasas de interés y comisiones que cobran, cldusulas de les contratos y practicas no sanas, para evitar que los Usuarios presenten reclamaciones

improcedentes.

Grafica 1.2 Distribucion de las reclamaciones monetarias por producto financiero

Cuentas de depdsitos
a la vista
486,298

Tarjeta de débito

1,446,950 33.1%

Fuente: Condusef, con datos de la CNBY al cierre de 2014.

Canales transaccionales reclamados

Respecto al canal transaccional por el cual se realizé la operacidon
origen de [a reclamacién reportada, el que registra el mayor nimero
de reclamaciones es la Terminal punto de venta con 1,954,468 (44.7%),
7.5% menos que el aho pasado; seguido de movimientos generados
por el Banco que incluye cargos por comisiones, anualidades,
moratorios, abono de intereses y domiciliaciones con 649,240 (14.9%)
que disminuyé 15.9%; y de Cajero automético con 589,958 reclamos
(13.5%) con un incremento del 1.9% en relacion al 2013. Estos canales
son los mas reclamados debido a que son los més utilizados por los
Usuarios.

Por ello, la Condusef promueve que los Bancos adopten en conjunto
con los comercios, medidas preventivas y de mayor seguridad para
el adecuado uso de las TPV's por parte de los empleados, dada la
incidencia de reclamaciones que se presentan en el usc 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, asi
como para prevenir afectaciones patrimoniales.

Los canales transaccionales con menor nimero de reclamaciones son
Banca por teléfono con 417 (0.01%), 8.1% menos que en 2013; Otros
Bancos con 2,976 (0.07%), con 8.1% de incremento; y Banca mévil con
3,670 (0.08%), que crecid 7.3% con respecto al afto pasado.

Tarjeta prepagada y
Valores e instrumentos
de inversidn
15,022

11.1%

Tarjeta de crédito
2,422,300

Cabe destacar que a través de canales remotos, los pagos por
celular presentaron un incremento en el ndmeroe de reclamaciones
de 941.8% con respecto a 2013, y si bien es cierto que en ndmero
son relativamente pocas, es el medio que presentd el mayor
crecimiento, situacion que se deriva por el mayor uso de los
teléfonos moviles para realizar operaciones financieras.

Por ello, la Condusef ha emitido recomendaciones a los Usuarios
y a las Instituciones financieras para prevenir las inconformidades
por el uso de estos canales, como son memorizar las contrasefias
y no guardarlas en el celular, cambiar de claves de acceso por lo
menos cada tres meses, verificar que el sitio de internet sea seguro,
reportar la pérdida o robo del celular al Banco para dar de baja el
servicio y limitar el ndmero de intentos para el ingresc a la seccion
de transacciones de las pdginas web de las Instituciones.
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Grafica 1.3 Canales por el que se realizé la operacién origen de la reclamacion

Variacién
(con respecto a 2013)

Terminal punto de venta -7.5%
Movimiento generado por el Banco -15.9%
Cajeros automaticos 9,958 (13.5%) 1.9%
Comercio por internet 433,159 (9.9%) 26.1%
Comercio por teléfono 227,067 (5.2%) -4.2%
Sucursales 148,080 (3.4%) ' - 8.2%
Pagos por celular 38,142 (0.9%) 941.8%
Operaciones por internet personas fisicas 37,841 (0.9%) 91.2%
Corresponsales | &, 23,073 (0.53%) 37.5%
Operaciones por internet personas morales E 5,631(0.13%) -5.7%
Bancamévil |! 3,670 (0.08%) ’ 7.3%
Otros Bancos | 2,976 (0.07%) 8.1%
Banca por teléfono 417 {(0.01%) -8.1%
Por definir 256,848 (5.88%) 155.9%
Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014,
Causas de reclamacién
La causa de reclamacion mas recurrente, es la de “Cargo no reconocido La Condusef reconoce la problemética y destaca la importancia de
por consumos no efectuados” con 2,478,538 reclamaciones (56.7%), la proteccion al consumidor para impulsar la inclusion financiera
la cual esta directamente vinculada con el uso de tarjetas bancarias y por ello estd comprometida con las acciones que promuevan la
2n TPV's (crédito, débito y prepagada), que ademds es el canal y los Educacién Financiera para que mds Usuarios sientan confianza de
sroductos con mayor nimero de reclamaciones. contratar y utilizar productos y servicios financieros y que sepan,
en caso de presentar alguna inconformidad, qué hacer y a quién

n importancia le siguen: “No entrega cantidad solicitada” con 353,295 acudir.
8.1%) y “Retiro no reconocido” con 264,712 reclamaciones (6.1%), que
se refieren a los cargos a Cuentas de depdsitos a la vista, Inversiones, o
Tarjetas de crédito por retiros en efectivo no reconocidos por el cliente.

-2 causa de menor reclamo fue “Inconformidad de rendimientos o
zapital pagados” con 945 reclamaciones (0.02%).

sto impacta de manera negativa en el nivel de confianza de los
Jsuarios, ya que pudieran considerar que realizar pagos con las tarjetas
1 través de las TPY’s no es lo suficientemente seguro y esto afectar
‘egativamente en la contratacion de tarjetas y consecuentemente en
a inclusién financiera.
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Grafica 1.4 Causas de reclamacion : ' ‘

Cargo no reconocido por consumos no efectuados
No entrega cantidad solicitada
Retiro no reconocido

Cobros no reconocidos por otros conceptos

Pago automatico mal aplicado total o parcialmente {(domiciliaciones)
Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o moratorios
Cobro no reconocido de comisién por manejo de cuenta

Depdsito no acreditado

Transferencia no reconocida

Pago no acreditado

Producto no reconocido

Error operativo del cliente

Cheques mal negociados

Inconformidad por alteracidn de pagarés

Devolucién no aplicada

Cobro no reconocido por comisiones por disposiciones de efectivo

' Error operativo del Banco

Inconformidad de rendimientos o capital pagados

Por definir

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014,

2,478

538 (56.7%})

264,712 (6.1%)
£228,580 (5.2%)
60,436 (3.7%)

i 147,227 (3.4%)
;107,825 (2.5%)

106,401 (2.4%)

g 62,088 (1.4%)

E 50,344 (1.1%)

% 41,697 (1.0%)
. 35,221 (0.8%)

r 28,119 (0.6%)

|' 15,539 (0.35%)
| 10,542 (0.24%)
| 9,985 (0.23%)

| 6,822(0.16%)

| 945 (0.02%)

;262,254 (6.0%)

Resultado de las reclamaciones y tiempo promedio de respuesta*

De las mds de 4.3 millones de reclamaciones registradas durante el
2014, 3.9 millones se encontraban concluidas (50%), mientras que el
resto continuaban en tramite (10%). De las reclamaciones concluidas,
el 73.3% fueron favorables al cliente, porcentaje menor al reportado en
2013 (75.0%) debido a que no se han resuelto el total de reclamaciones.
El tiempo promedio de respuesta favorable en 2014, aumenté-a 13 dfas
hébiles, un dia mas que en 2013 (12 dfas).

El resto de las reclamaciones (26.7% y 25.0% para 2014 y 2013
respectivamente), fueron desfavorables al cliente, con un tiempo
promedio de respuesta de 13 dfas habiles en 2014, 2 dias menos
que en 2013 (15 dias).

Gréfica 1.5 Resultado de las reclamaciones concluidas

‘Favorableal :
. cliente

21.0%

- Desfavorable al cliente

Fuente: Condusef, con datos preliminares de fa CNBV al cierre de 2014.
*Dichas cifras podrdn variar conforme los asuntos en trdmite se vayan concluyendo.

“cliente

25.0% 26.7%

m Favorable al cliente

Los motivos que determinaron el resultado (favorable o desfavorable) de las reclamaciones se indican en la tabla 1.6

LR e e




Tabla 1.6 Moativos de resolucion

Cuando la respuesta es favorable al cliente

Cuando la respuesta es desfavarable al cliente

Falta documentacién del cliente 8.1%

14.9%

Cliente desistid 1.5%

eclamacion reportada en mas de una 0.4%
ocasion '

(*) La Institucion resuelve por aspectos legales, operativos, relacidn comercial o alguna otra decision de polftica interna.
Fuente: Condusef; con datos de la CN8Y af cierre de 2014,

Monto reclamado y monto abonado al cliente*

De las reclamaciones registradas durante 2014, los clientes reclamaron un importe de 14,043 millones de pesos, mientras que en
2013 raclamaron 12,349 millones de pesos. En los casos en que las resoluciones fueron favorables al clients, se procedio al abono

por un importe equivalente a 6,467 millones de pesos en 2014 y a 6,344 en 2013, es decir, el 46.1% y 51.4% del monto reclamado
respectivamente.,

Grafica 1.7 Monto abonado al cliente del total reclamado ' ,

CALER ] 5,879 mdp

- Improcedentes
(No abonado)

Fuente: Condusef, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2014,
*Dichas cifras podrdn variar conforme los asuntos en trdmite se vayan concluyendo.

Procedentes
(Abonado)

Reclamaciones imputables a un posible fraude de Tarjeta de crédito y débito

Durante 2014, se reportaron 2,753,936 reclamaciones que pueden
identificarse como un posible fraude en Tarjeta de crédito y débito, de
un total de 3.9 millones de reclamaciones monetarias que recibieron
las Instituciones financieras que emiten tarjetas. Hubo un decremento
de 3.6% a lo reportado en 2013, es decir, 103,038 reclamaciones
menos. (Grafica 1.8) ’

El resto de reclamaciones en Tarjeta de crédito y débito (1,115,314) se
identifican como operativas, ya que derivan de inconformidades en
materia de comisiones, intereses, fallas del Banco o del cliente.

Las reclamaciones imputables a un posible fraude en Tarjeta de
crédito y débito son aquellas que proceden de las siguientes causas:

* Robo o extravio del plastico

* Clonacién de la banda magnética

* Compras remotas (ventas por teléfono e internet)

* Transferencias electronicas no reconocidas

* Robo de identidad o falsificacién de datos personales

* Précticas engafiosas para obtener datos en cajeros automaticos
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I Reclamaciones operativas

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV al cierre de 2014,

En 2014, la Tarjeta de crédito tuvo 1,782,668 reclamaciones derivadas
de un posible fraude, lo que significé 65% de la participacién total,
12.0% menos que en 2013, mientras gue la Tarjeta de débito aumento
16.8% con relacién al afio anterior y registré 971,268 reclamaciones, es
decir, el 35% restante. (Grafica 1.9).

Respecto a los montos reclamados y recuperados durante el 2014, el
monto reclamado en Tarjeta de crédito fue de 3,565 millones de pesos
y 3,401 millones en 2013, de los cudles se abonaron 2,286 millones
de pesos en 2014 y 2,461 en 2013, lo que significd casi 64% y 72% de
abono respectivamente.

En cuanto a la Tarjeta de débito el monto reclamado fue de 1,601
millones de pesos durante 2014 y 1,374 millones en 2013, de los cudles
se abonaron 779 millones de pesos (49% de abono) y 829 millones en
2013 (60% de abono).

Grafica 1.8 Reclamaciones de Tarjeta de crédito y débito

2013 2014

Reclamaciones imputables a un posible fraude

Para prevenir que se presenten reclamaciones imputables a un posible
fraude ‘con Tarjeta de crédito y débito, la Condusef emite algunas
recomendaciones:

* No dar a conocer a nadie el NUmero de Identificacién Personal (NIP).

* No perder de vista la tarjeta cuando al momento de pagar algun
servicio o realizar la compra de algun bien.

* Al realizar un pago, no perder de vista la TPV, para evitar un doble
cargo o que el plastico sea clonado.

* Utilizar la tarjeta en sitios comerciales debidamente establecidos.

* Al realizar compras por internet, verificar que sea en sitios seguros y
serios.

» Guardar los vouchers para posibles aclaraciones por cargos no
reconocidos.

Grafica 1.9 Reclamaciones imputables a un posible fraude por tipo de tarjeta

Tarjeta de
débito

Fuente: Condusef, con datos de la CNBV af cierre de 2014

Tarjeta de
crédito




Buréde

Entidades
Financieras

En el marco de la Reforma Financiera, se promovieron una serie de
modificaciones legales con el objetivo de incrementar la competencia entre
las Instituciones financieras, promover el otorgamiento del crédito y generar
mas derechos para los Usuarios de servicios financieros.

Para lograr los objetivos de la Reforma, se han fortalecido las atribuciones
de la Condusef, entre las que destaca el ordenamiento que dicta el articulo
8Bis de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
que faculta a la Condusef para construir y administrar un Buré de Entidades

Financieras que proporcione informacién al publico en general sobre el-

desempefio de las Instituciones financieras, en la prestacion de servicios y
productos, para la mejor toma de decisiones.

La adecuada defensa de los Usuarios permitira que el Sistema Financiero
sea mas competitivo, al eliminarse las practicas poco sanas fomentadas por
la alta concentracidn de los mercados. Eliminadas esas practicas dafinas, las
Entidades financieras deberdn competir con base en la calidad de servicio
que prestany en la gama de productos que ofrezcan.

Burd

Be Entidades financieras 8

Lainformacion que necesitas

para ganar
Pagina
Banca Multiple 184
SOFOM E.N.R. 185
Aseguradoras 188
Otros Sectores 189

181
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- Buré de Entidades Financieras - =~ -

El Burd de Entidades Financieras (BEF) es una herramienta
de consultay difusién que le permite a los Usuarios contar con
informacién sobre los productos que ofrecen las Instituciones
financieras, sus comisiones y tasas, las reclamaciones
presentadas por los Usuarics, las practicas no sanas en gque
incurren, las sanciones administrativas que les han impuesto,
las cldusulas abusivas de sus contratos e informacion adicional
que resulte relevante, a efecto de gque tengan mayores
elementos para comparar y elegir la Institucién que mejor se
adapte a sus intereses y necesidades.

Ademas de informar a la poblacidn, el Buré de Entidades
Financieras tiene como tarea fomentar la competencia entre
las Instituciones financieras; promover la transparencia
al revelar informacion a los Usuarios sobre el desemperio
de éstas y los productos que ofrecen y con ello impulsar el
desarrollo del Sector Financiero y econémico del pais.

El Buré de Entidades Financieras contribuye a elevar el
bienestar de la poblacién ya que el Usuario tendra nuevos
elementos para optimizar su presupuesto, para contratar
el crédito méas adecuado para sus necesidades, y para
incrementar su patrimonio responsablemente.

Lainformacién contenida en el BEF se puede consuitaratravés
del portal de internet www.buro.gob.mx, y en la pagina de
Condusef www.condusef.gob.mx. A su vez, las Instituciones
tienen la obligacién de darlo a conocer en sus paginas web y
en sus sucursales.

SECREIAREA D& HACIENDA
¥ LR DITO FUKLICO Comisién Nacional para la Proteccién
y Defensa da loa Usuarios de

Servicios Financieros

! De Entidades Financieras

La Condusef actualiza la informacién contenida en el Burd
a los treinta dias hébiles siguientes al vencimiento de cada
trimestre, con la finalidad de proporcionar a los Usuarios y al
publico en general, informacién actualizada y precisa que le
facilite un manejo responsable de los productos y servicios
financieros al conocer a detalle sus caracteristicas.

ElBurdseintegraapartirdelacopio, procesamientoyevaluacién
de informacion de las propias Instituciones financieras, |a
Comision Nacional Bancaria y de Valores, la Comisidn Nacional
del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comisién Nacional
de Seguros y Fianzas, el Instituto para la Proteccién al Ahorro
Bancario de la Secretarfa de Hacienda y Crédito Publico, el
Banco de México y, por supuesto, la Condusef,

Considerando que cada Sector cuenta con su propia
metodologia de presentacidén y evaluacién, conforme a la
disponibilidad de su informacién, el BEF reportara la siguiente
informacién de las Entidades financieras:

 «Datosde ldentlﬁcaaon
: Caracterlstlcas de los productos y servrqos '
_financieros que: ofrecen.v o : :
. ,Activndades que se aparten de [as sanas practlcas
"« -Ndimero y monto de sanciones impuestas. -
' ’Consultas redamacmnesy controversxas

.- Clausulas abusivas.en Ios Contratos de Adhesmn
Opmmnes dela Junta de Goblerno‘ ‘
-« Dispasiciones decaracter general y ordenamlentos.
. Ofertas publicas del Sistema Arbitral.
. Cumphmlento a los reglstros que admlmstre
.Condusef. o :
. Resultados de la facultad de supervnsxon dela
Condusef
: Programas de Educaaon Fmanc:era.
- Informacién relevante de autorldades - competentes
para mformar at Usuarlo.

Con la creacién del BEF, la Condusef reitera su compromiso con
la proteccion y defensa de Usuarios de servicios financiercs asi
como con la pronta implementacién de la Reforma Financiera
que fomente la competencia y transparencia dentro del
Sistema Financiero y con ello impulsar el desarroilo del Sector
financiero y econémico del pais.




uré de Entidad Financieras -

Q Enero-Diciembre 2014 )

A diciembre de 2014, el Buré cuenta con informacién de 4,340 Entidades, es decir, 100 por ciento del total de Instituciones en
operacién registradas en el SIPRES (Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros), clasificadas en 25 Sectores
financieros.

|Bancos {Instituciones de Ba-'r]_ca Mudltipte} . -

11 Afores (Administradoras de Fondos para el Retiro)

27 'SOFOM E.R. (4 operan a través de fos Bancos}
3,035 SOFOM E.N.R.

6 Instituciones de Banca de Desarrollo O
2 Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuano Rural Forestal y Pesquero
3 |Burésde Crédito (Sociedades de Informacién Crediticia) -

84 Aseguradoras
9°  |Aseguradoras Especializadas en Salud

9 Aseguradoras de Pensiones

15 Afianzadoras R o

135 Sociedades Cooperatlvas de Ahorro y Préstamo

2 Sociedades de Ahorro y Préstamo
46 Sociedades Financieras Populares
1 Sociedades Financieras Comunitarias
35 Casas de Bolsa
9 Operadores del Mercado de Derivados
585 Sociedades de Inversidn
10 |Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversidn "+
39 Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversidn
19 Almacenes Generales de Depésito
9 Casas de Cambio
24 - |Sociedades Controladoras
103 Uniones de Crédito

77 Sociedades de fnversién Especializadas de Fondos parael Retiro -

Fuente SIPRES (Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros), Condusef.

El Burd cuenta con evaluacién de 22 productos financieros de los  Se detectaron:

sectores: BahCOS, SOFOM E.N.R., Aseguradoras, SOCAPS, SOFIPOS «171 Cléusulas abUSiVaS en 5 sectores: SOCAPS (60), Banca

y-Uniones de Crédito.

Se muestran en total 706 calificaciones, de las cuales 506 son
aprobatorias (72%) y 200 son reprobatorias (28%).

El total de reclamaciones mostradas en el BEF asciende a
4,590,113.

El total de las sanciones asciende a 3,803, por un monto de
93,405,624,

Del total de las instituciones sélo 164 cuentan con un Programa
de Educacion Financiera.

Multiple (50), SOFIPOS (28), SOFOM E.N.R. (18) y Uniones (15).
+ 11 practicas no sanas de Bancos.
+ 4,038 observaciones de Condusef en 5 sectores: Asegurador
(1,040), SOCAPS (950), SOFIPOS (824), SOFOM EN.R. (711) y
Banca Mdltiple (513).

De julio a diciembre de 2014, se han recibido 191,541 visitas al
Portal del Buré de Entidades Financieras.

“El Burd cuenta con un catdlogo nacional de los servicios y

productos financieros que ofertan las Entidades financieras que
contiene alrededor de 8,178 productos validados (fichas técnicas).
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( Informacion Relevante por Sector )

‘ g Pagaré can
uen de Cuentade Cuentade Rengdlmlentu‘

Liquidableat

z Vencimiento
' ABC Capital 3000
' American Express Bank 6.03 - - - -
: Banca Afirme 8.60 9.13 9.88 7.82 8.66
Banca Mifel 6.45 - - 7.25 -
Banco Ahorro Famsa 450 9.49 8.97 - -
: Banco Autofin México 7.00 - - - 9.37
" Banco Azteca - 6.23 5.78 - 593
‘ Banco Bancrea - - - - -
| Banco Compartamos - - - - -
“Banco del Bajio 8.13 8.38 9.19 5.63 8.32
Banco Forjadores - - - - -
Banco Inbursa 7.58 - 8.57 8.35 -
: Banco Inmobiliario Mexicano - - - 473 - : RS
Banco Interacciones - - - - - - - 7.00 9.84
! Banco Invex 7.35 - - - - - - - S
* Banco Mercantil del Norte 6.81 5.35 8.91 461 5.37 - 9.10 5.51 6.26
FBanco Multiva - - 8.36 - 9.08 - 9.28 - | 7.
Banco Nacional de México 4.31 6.85 6.80 7.45 4.12 681 5.11 454 5.95
’ Banco Regional de Monterrey 7.94 9.82 8.88 8.52 562 8.42 - - | 941
i Banco Santander (México) 5.29 375 534 3.64 - - 8.69 - 410
j Banco Ve Por Mas - - - 8.95 - - - 10.00 | -
, Banco Wal-Mart 8.15 - - - - - - -
i BanCoppel 8.67 9.49 - - - - - 5.48
! Bansi - - - 8.93 10.00 8.48 10.00 -
BBVA Bancomer 6.21 6.79 5.77 4.66 5.42: - 5.92 4.54
I Cibanco - - - - 6.98 - - 7.00
Consubanco 8.18 - - - - - - -
Fundacion Dondé Banco - - - - - 791 - -
HSBC México 5.59 7.20 6.65 5.94 4.82 8.01 6.78: |. -
Intercam Banco - - - - - - - -
Scotiabank Inverlat 3.28 8.90 8.58 4.54 6.00 - 792 -| - 811 - }--468 -
Volkswagen Bank - - - - 8.72 - - 10.00 - 7.85

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.

[T o - |




Abona Soluciones

SOFOMENR.

en-al- menos urn producto (49%

por lo que sé muestran 204_ »

Féctaraje

financiero

Accender Liquidez

Administra Tu Futuro

Administradora Solidaria Mexicana

Afix Servicios Financieros

Agora Recursos

- Ako Credit

Aliados Financieros del Golfo

Altus Credit

Apoyo Cotidiano

- Arco Servicios Financieros

Arfinsa

 Arrallandadora Majofin

Arrendadora Griver

L Arrendadora Metropolitana ABQ

Arrendadora y Comercializadora Lingo

 Arrendadora y Soluciones de Negocios

Arrendamiento para Empresas

f Ategra Arrendamientos Integrales

Attendo

; Auto Ya

AX Incrementa

t Ayuda Oportuna

Balor Dispersora

£ Bicentenario Efectivo

BMW Financial Services de México

EC Capital Global |

Cabott Capital

ECarifio y Asoc Servicios Integrales

Casa San Expedito

FCaterpillar Crédito

Cibago Capital

ECintercap

CN Capital

pComercio Clave de Crecimiento Mundial

Compania Comercial Comernova

EConautopcion




fades Eiﬁéhtiéia‘g

Confia Negocios Empresariales del Sureste

' Factaraje -
financiera:

Consejo de Apoyo Econdmico para Ia Persona Fisica y Moral

5.45

Continuar Contigo

Corporacion Financiera Atlas

Corporacion Pacto

CPTres

Crediavance

Crediaxes

Credijal

Credipresto

Crédito Ideal

Crédito Unico

Crédito y Capital

Cuenta Ahora

Daimler Financial Services

De Lage Landen

Desarroliadora e Impulsora de Negocios

Desarrollo y Progreso Familiar

Despacho Cassanra de ta Costa

Dispersora de Recursos del Centro del Estado de Chiapas

DXN Express

Efim

Elite Administradora de Fondos

Emprendesarial

Escapital

Exitus Capital

Expansioén Econdmica

F Rapido

Factor N

Factor Optimo

Factoring Corporativo

Fasec Capital

FGS Capital

Fimubac

Finactiv

Finagil

Financiera Apdyate

Financiera Bepensa

Financiera Cuallix

Financiera Finca

Financiera Fortaleza

Financiera Prosperidad

Financiera Trinitas

Findar

Fisofo

Fomepade

{ Fondo ACH

Fondo Inteligente de México

GB Plus

Génesis, Servicios para el Desarrollo de la Microempresa

Globimex

GM Financial dde México

Grago Financiera

Grupo Accretio

Grupo Crediexpress

Grupo Fintrust

Grupo KF

Grupo Operador Mexicano

Grupo Prosperemos.

Grupo Veracruzano Desarrollo de Capital

Help Money

Hérdez Capital

IDC Impuisando. Emprendedores

Imdeneg

9.35

Impulsa Micro

8.73

Impulsemos

8.15

Inspira Comunidad

Integra Arrenda

Ismnus Crece México
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ntidades Financieras SR
SOFOM E.N.R.: Evaluacién de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014). Calificacién {0-10)

[Arrendamiento | Factoraje |
-..-financiera -

{taca Capital
J&C Xtrafin
JCATecnologia
Jinx

Join Business Capital - - - - - ~
Karum Card Services 2.75 - - - - -
Karum Financial Sesvices 6.50 - - - - S
KRP Financial Business - - -
KRTC - 9.95 7.21 - - -
La Feria Grupo de Apoyo - 8.70 - - - -
LC Liquidez Corporativa - 8.18 - - - -
L! Financiera - 5.13 - - - -
London Systems 4.05 - - - - .-
Magil - - - ) - - 6.46
Mak 3 Celular - 8.23 - - - e
Mas Alternativa México - 8.40 - - - -
Maxi Administradora de Servicios - 7.73 - - - -
Mercader Financial - - - - -

Mesa de Estrategias - - - - . 6.28 -
Mex-Factor - - - - - -
Micro Credit ] - 7.90 - - _ - -
Microfinanciera Mas Por Ti ) . - - 7.13 - -
Mipymex - - - - 7.58 -
Mizrafin - -
Nadolph - 9.30 - - - e
Navistar Financial - - - - - -

1 Negocios y Proyectos . - . - . L. .
Net Financial - - - -
NR Finance México - - -
Omnia Capital - 4.45 - - - -
Omnifinanciera - -
Pacada - 9.18 - - - -
Paratodo - - - R - 7.60 .
Patrimonio y Beneficio Familiar - 8.05 - - - -
Podemos Progresar - - - - - | 5.93
Presyser de México - - 5.88 - - -
Pretmex - 4.65 - . .
Promotora Noble - - 6.93 - - -
Promotora NSCW Cardenal - - - -
Publiseg - - 5.57 - - -
Quality Financial Services - 8.63 - - - -
Quiero Confianza - - -
Quincena Express - - 2.95 - - -
R. Pardo y Asociados - 7.98 - - - -
Refacil Servicios Integrales - - 5.30 - - B
Regio Cash - 9.00 - - - R
Regiofinanciera - 8.20 - - | - - -
Regional del Centro - - - - 7.60 -
Resoluciones Integrales Oifer - - - - - -
Serfimex Capital - - -
Serviclos a la Microempresa ANDAR - - 6.30 - - -
Servicios Financieros ANEC - - - - - -
Servicios Financieros Proyecta N - - - 6.13 -
Servicios Pacto - - 6.15 - - -
Sip Capital - - 6.57 - - -
Sipresto - - 3.10 - - -

 Sofimas Consultores del Noroeste - - - - j - .
Sofinmex - - - - - -
Sofoplus - - ' - - T S N
Solucién PMOS - - 7.18 - - -

- Soluciones Especializadas Confianza - - s
Soluciones Financieras CCK 5.78 - - - - - - -

' Soluciones Financieras para Crecer - - - - -
Soluciones Multiples Empresariales - - 6.73 - _ -

 Soluciones y Oportunidades - - - - - -
Solufex - - 4.18 - - -

 Solventa Solfinac : - 8.15 - - | - =
Soporte Corporativo de Occidente - 8.98 - - -
| Su Servicio Financiero - - - - 591 - dT i




SOEOM E.N.R.: Evaluacién de Condusef por Producto (enero—dlqembre 2014)
Calificacion (0- 10)

Telefonica Factoring México
Toka Investment
Tu Solucidn Efectiva - 9.13 - i - ) - -
Un Peso Mas - 8.60 - - - -
Unifinr Credit i - [ - ] - - 452 -
Unimex Financiera - - - - - 6.14
VTuFin v 6.05 - _ _ - e
Vaimex Soluciones Financieras - - - - 7.73 -
Value Arrendadora [ - - - - 688 . | —
Vendo Facil - - - - 7.40 -
Veracruzana de Oportunidades - 9.00 - - - R R
Vextor Activo - - 7.57 - B N _ -
VFC Financial Capital - - - - - - L 740 0
VES México - - - - - - 6.95 -
Wac de México ) - 5.00 - _ - .- E-

Zurita Consultores Financieros - 8.73 - - - - . -

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.

_ EItotal de Aseguradaras que confarma ,
Aseguradoras cuentan comalr menos una reclamacmn (75%) del total
del respuestafavorable del 38 6% yum tlempo de respuesta de 20 dias hébiles.

ssaricnones impu_estassumaron un,total, deﬁQT, con un m

71 Asegura ' cumpheron canel 100% desusobllgacmnes, 13 f'allamnen la actuallzacmn de un Reglstroobhgatono (SIPRF_S REUNE y/o UNE).
-+ Sélo 5 Instituicianes reportaron un Programa de Educacién Financiera (6%). .

‘stos prcductos evaluados en el Sectar corresponden a Segurc de Automévil ReSIdentes, Seguro Basico F_standanzado de Automavil, Sequra de’
Casa Habltacmn, Seguro de Desemplec, Seguro de Gastos’ Médicas Mayores, Segura Basico Estandanzado de \fda, Seguro Educativo y Seguro
i Ord[n 'de Vida con beneficio adicional de gasta funerario, coma producto nuevo. '

' Aseguradoras fueron calificadasen al menosun producto (61%),por lo que se muestran 1 54 cahﬁcacuones diferentes, 68 reprobatonas {44%)
: vy 86 aprobatonas (56%) _ : ‘ , » -

: ok se acwnes de Condusef.

Aseguradoras: Evaluacién de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)

Segura Ordinario
deVida con

Seguros BBVA Bancomer ) y Ry
Metlife México - . - - 6.89 3.00 3. 44 9.12

Grupo Nacional Provincial 7.88 8.52 .9.17 - . 762 8.66 [ -7.93 |k
Zurich Santander Seguros Meéxico - - 7.88 3.51 - - -

Qualitas Compania de Seguros 5.74 539 - - - - ] o
AXA Seguros 8.05 7.30 9.56 - 4.70 6.68 6.76

Seguros Banamex - 335 7.16 8.35 e 5710 . | = F
Seguros Banorte 5.49 9.39 9.01 5.50 7.21 5.00 8.03

Mapfre Tepeyac 8.08 - 8.72 - 6.85 ] 5.66 0929 - b
Seguros I[nbursa 5.75 7.27 9.33 9.76 5.29 4.82 8.05

Ace Seguros 459 3.26 - 7.99 - 6.8 | ..oE o
Seguros Monterrey New York Life - - - - 5.11 6.54

ABA Seguros 5.64- - 9.19° - - =

La Latinoamericana, Seguros 7.59 6.28 7.00 - 4.44 2.75

Seguros Argos - ; - - | - - i 3.92

HSBC Seguros - - 7.00 8.93 - 5.61

HDI Seguros 5.24 - - 853 | - - : L=

Zurich, Compafia de Seguros 5.21 7.15 9.22 - - -

Seguros Atlas -7.37 7.06 938 - 698 648

AlG Seguros México 494 7.00 9.65 - - -

Patrimonial inbursa - | - - . - - b 545 | :
Seguros Afirme 5.95 6.42 9.02 - - 6.93 - -

—
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Aseguradoras: Evaluacnon de Condusef por Producto {(enero-

diciembre 2014)
Calificacién (0-10) :

HIR Compafiia de Seguros - - - 6.61 - 5.39 - -
Allianz México - - 4.64 - 4.83 ‘ - :
Royal & Sunalliance Seguros (México) 4.76 4.98 9.66 7.69 5.91 5.48

Zurich Vida, Compania de Seguros - - - 8.33 - 4.91

-Aseguradora Interacciones - - 9.56 - - 4.33

General de Seguros . 6.89 9.46 8.54 - - ! 599 - -

Metlife Mas - - - - - 2.48

Cardif México Seguros de Vida - - - 9.87 - [ 5.00

Seguros Azteca Dafos 4.70 - . - B N N

A.N.A, Comparifa de Seguros 577 6.11 - - - -

Seguros Multiva 439 5.61 9.73 - 5.60 3.73

El Aquila Compa#iia de Sequros 6.80 5.27 - - - P

CHUBB de México, Compafiia de Seguros - - - 8.54 - 5.33

Seguros El Potosi 5.16 6.44 8.41 7.00 - 5.95

Primero Seguros 6.71 5.98 - 9.88 - -

Grupo Mexicano de Seguros - - 8.41 - - -

QBE de México Compa#ia de Seguros ~ - 9.04 .- - -

Bupa México Compadia de Seguros - - - - 570 -

Deco Seguros - - - - - 5.03

Mapfre Seguros de Crédito - - 7.97 - - - i S

Tokio Marine Compaiifa de Sequros . - 6.86 9.52 7.90 - 7.25

Old Mutual Life - - - - - - 5.18&

Insignia Life - - - - - 5.33

Aseguradora Patrimonial Vida' - - - - - 5,15 - | -
Aseguradora Patrimonial Danos - 6.36 - - - - -
Genworth Seguros Vida - - - - - 5.03 e
Prudential Seguros México - - - - - 5.54 -

Prevem Seguros - - - - 7.10 N B
Pan-American México, Compania de Seguras - - - - 7.25 - - -

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef,

riaran un Progrc:ma de Educacnon Fmanqera (5%) . -
el Sector corresponden a: Credlto personal Credlto de nomma, Credlto automotriz, Credlto simple (PyMES),
iento qumdable al’ Venamle ’to y Dep05|to ala wsta. . :

S0CAPS: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 201 4)
Cahﬁcacnon (0-10)

“Pagaré&con.
Eiquidable at
Venciimiento
. Caja Popular Mexicana ] - b
Caja Real del Potosi - - 6.68 - - . -
 Caja Morelia Vailadolid ! 5.48 - - . 6.74 3 550 . o wr gl B
Caja Popular La Providencia 5.48 6.50 6.50 - - -
f Caja Popular 15 de Mayo - - - - e 2
Caja Inmaculada 3.14 5.81 6.44 3.38
t Cooperativa Acreimex 8.93 6.44 R R R
CoopDesarrolia 6.59 - - -
kCaja Hipédroma 5.55. - 7.01 ] e
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Caja San Nicolds

9.85

SOCAPS: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion {0-10)

Caja de Ahorro de [os Telefonistas

6.47

Caja Popular Pio XII

Caja Popular Oblatos

6.59

| Caja La Sagrada Familia

3.94

Caja Solidaria La Huerta

Caja Popular San Pablo

6.17

Jesus Maria Montafio

Caja Popular San Rafael

6.71

Caja Popular Cortazar

6.47

Caja Popular Apaseo el Alto

6.41

Caja SMG

6.50

Fesolidaridad

Caja Popular Agustin de lturbide

Caja Popular Cristébal Colén

9.97

Caja Solidaria Ejidos de Xalisco

Caja Solidaria Chiquiliztli

Caja Mitras

9.88

Caja Solidaria Bahia

Caja Solidaria Elota

Caja Solidaria Sierra de San Juan

Caja Buenos Aires

9.94

Caja Cihualpilli de Tonala

6.83

Caja Popular Cerano

6.20

Caja Popular Los Reyes

Caja Popular Purépero

Caja Solidaria San Gabriel

Caja Solidaria San Miguel Huimilpan

Caja Solidaria Epitacio Huerta

Caja Solidaria Campesinos Unidos de Culiacin

Caja Popular Manzanillo

Caja Solidaria Tecuala

Caja Popular Fray Juan Calero

Caja Popular Rio Presidio

Caja Solidaria Valle de Guadalupe

Cooperativa San Juan Bautista de San Juan del Rio, Qro.

Caja Solidaria Huejuquilla

Caja Cristo Rey

Caja Popular San José de Casimiro

Red Eco de la Montada

Cooperativa Lachao

Caja Santa Rosa

Caja Popular José Ma. Mercado

Sistemas de Proyectos Organizados en Comunidad

Caja Solidaria Guachinango

Caja Popular Las Huastecas

Caja Santa Maria de Guadaiupe

Seficroc

Caja Popular Comonfort

Caja Popular Santiago Apdstol

Caja Popular Inmaculada Concepcion de la Huerta

Caja Popular José Ma. Velasco

Caja Popular San José de Tlajomulco

Caja Popular Tomatian

Caja de Ahorros UNIFAM

Caja Cerro de la Silla

Caja Depac Poblana

Caja Solidaria Campesina Santa Maria Amealco

Caja Popular Leén Franco de Rioverde, SLP.

Ca

a Santa Maria

Ca

a Zongolica

Ca

a San Isidro

Caja Tepic - - | - i N
Caja de Ahorros Tepeyac - - - -
Caja Popular Yuriria .- - - -

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.




a lavnsta'

dlto personal Credlto de nomlna Crédxto automotnz Credlto SImple (PyMS) Pagare :

SOFIPOS: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacién (0-10)

Administradora de Caja Bienestar

. Pagarécan -
- Rendimiento
.. Liquidableal | -

Vencimiento -

- |Depésito ala vista

Akala

Alta Servicios Financieros

BATOAMIGO

Caja de la Sierra Gorda

Caja Progressa

Capital Activo

Capital de Inversién Oportuno en México

Consejo de Asistencia al Microemprendedor - -
Financiera del Sector Social - - -
Financiera Mexicana para el Desarrollo Rural - - -
Financiera Planfia - - -
| Financiera Sofitab - - d
Financiera Simate - - ~
Financiera Tamazula - - -
Fincomin Servicios Financieros Comunitarios - 6.05 -
La Perseverancia del Valle de Tehuacan - - -
Libertad Servicios Financieros 6.63 7.04 6.98
L Mascaja - - -
Multiplica México - - -
- Opciones Empresariales del Noreste - - -
Operadora de Recursos Reforma 6.08 - -
| Proyecto Coincidir - - -
Sociedad de Ahorro y Crédito La Paz - - -
 Sociedad de Alternativas Econdmicas - - -
Sociedad Financiera Agropecuaria de Ahorro y Crédito Rural - - -
 Solucidn Asea - - -
Te Creemos - - -
ETEPADI - - -
UNAGRA 5.81 - 6.56 - -

Unete Financiera de Allende

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.




~ Uniones de Crédito

Uniones de Crédito: Evaluacion de Condusef por Producto (enero-diciembre 2014)
Calificacion (0-10)

n de Crédito Credlpyme

Unlon de Crédito Agricola Ganadero del Estado de Yucatdn

L Unidn de Crédito El Aquila’

Unidn de Crédito Progreso

L Unidn de Crédito Alpura

UCB Impulsa Unién de Crédito

| Unidne-de Crédito Mixta del Estado de Veracruz

Unién de Crédito de Hidalgo

[ Unién.de Crédito Allende

Unién de Crédito Mixta de Coahuila

- Crédit bnidn Empresarial Union de Crédito

Unién de Crédito Promotora para el Desarrollo Economico def Estado de México

. Unidn de Crédito para la Contadurfa Plblica

Unidn de Crédito General

; Unidn de Crédito DEFINE

Cyma Unién de Crédito

E Wnidn-de Crédito Mexicano de Servicios Profesionales

CrediRed Uno Unién de Crédito

: Unidn de Crédite Esphera -0

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2014, Condusef.

Sectores sin evaluacidn de productos

-Eftotal de reclamacnones ascendlo a 2 312 conun porcenta' :
-El Indice de: atencmn a Usuarios del Sector fue de 6.74.
+4SOFOMER. reglstraron al menas una sanciér (17%) del total-

2 favorable de_f 538%y un’ciefnbcde respuesta de 16 dias habiles.

- Las sanciones impuestas sumaron uri total de 121, con un monta de 2.8 millones de pesos.
~19SOFOMER. cumpheron conel 100% desu q Ilgacmnes, 4 fall ron en Ia actuahzacnon de un Reglstro obhgatono (SIPRES RECA, REUNE y/o
UNE). -~ S : :

+2 Instituciones cuentan c




Buré de Entidades Financieras

Banca de Desarrollo

en la Condusef ¥ 17221 en Ia I nstltucmn ﬁnanc:era
de IZ dtas hablres.‘ - ,

- COM- UrT on'fcrde 1831 591 pesos
susabl' igacianes; 2 falfaran

lnfonacot y Fmanclera Nac:ona[ de Desarrollo

N parcentaje de ‘spuesta favorable de! 32 8% y un tiempo de respue&ta de 14 dias habiles. -

can@re ‘qntﬁ de 116 496 pesos
s: cbhgac nes relaci nadas con Ia actuahzacron deun Reglstro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o

0 (AF _ES) que conforman al Sectorcorrespondea 11.
rec[amaqon(wﬂ%) ‘

e las ctiales 12,015 fueron recibidas en la Condusef ¥920Tenla Instltuaon financiera.
ef tlempo de respuesta de 10 dlas hablles ‘

Aseguradoras Especializadas en Salud

enos uha reclamaqon (67%)

; can un porcentaje de respuesta favorable del 28.7%y un tiempo de respuesta de 20 dias habiles.
Sector corresponde a 6 a.

tmpuesbssumaronu total de 12 sancianes, con un mcmto de 305 446 pesos.

al ud cum Ileron con el TOO% de sus obhgaqones relacionadas con la actualizacion de un Registro




- Burd de Entidades Financieras

] vLassana nes impu , :
. 29 Socxedad Operadoras: cumpheron con:e| 00% de: st obhgacnones, 10 fallaron en la actuahzacnon de un Registro obligatario (SIPRES,

Tdera (8%)

+E total deCasas de Cambno que conforman al. Sector corr _ pondea9-

-De esl'as,z lnst:tucnones cuentan-con EL menos una reclamaCIon (22%). .

«Ef total de reclamaciones ascendi a2, conun porcentaje de respuesta favarable del 50%y un t|empo de respuesta de 2 dias habiles.
Ef Indlce de atencion aUsuanos dei Sector fuede 6 24

-Séle 1 Casa de Camblo I’engtl’O una sanciGn; con un monto de 32,380 pesos

 de sus obhgacnones,zfallaron en la actualizacion de un Registro abligatoric (SIPRES, REUNE y/o UNE).
¥ ima d ducaqon Fnanc:era,




Burd de Entidades Financieras

L Otros Sectores j

En el caso de los Sectores gue no cuentan con informacién
relevante a Reclamaciones y Sanciones, el Burd da a conacer
datos relativos ala oferta de productos financieros, cumplimiento
a los registros de Condusef y Educacién Financiera. Los Sectores
que conforman esta seccién son:

Sociedades de Ahorro y Préstamo

+ El total de Instituciones que conforman al Sector correspondea 2.
+ Ambeas Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

» Ninguna Institucién perteneciente a este Sector reportd
Programas de Educacién Financiera.

Sociedades Financieras Comunitarias

» Eltotal de Instituciones que conforman al Sector correspondea .
+ La Institucion dio cumplimiento a los registros.

+ La Institucién no reportd Programas de Educacion Financiera,

Operadores del Mercado de Derivados

+ Eltotal de Instituciones que conforman al Sector corresponde
ao.

» 56lo 1 Institucion dio cumplimiento alos registros.

+ Ninguna Institucién reportd Programas de Educacién
Financiera.

Sociedades de Inversién

+ El total de Sociedades de Inversion que conforman al Sector,
corresponde a 585,

+ 74 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros,

+ 96 Instituciones reportaron Programas de Educacién Financiera.

Almacenes Generales de Depésito

* Eltotal de Almacenes Generales de Depdésito que conforman al
Sector, correspende a 19.

+ 6 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

+ Ninguna Institucién reportd Programas de Educacidn
Financiera.

Sociedades Controladoras

« El total de Sociedades Controladoras que conforman al Sector,
corresponde a 24. :

+ 2 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

» 2 Instituciones reportaron Programas de Educacidn Financiera.

Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para el
Retiro (SIEFORES) :

+ El total de SIEFORES que conforman al Sector, corresponde a 77.
* 13 Instituciones no dieron cumplimiento a los registros.

» 12 Instituciones reportaron Programas de Educacisn Financiera.
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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: Evaluacidn, en donde se analiza
y ordenan cambios a los contratos, publicidad y estados de cuenta que utilizan las
Instituciones financieras; Vigilancia, en donde se verifica que las Instituciones permeen
en sus sucursales los contratos y estados de cuenta que fueron analizados previamente
en la etapa de Evaluacién; e Inspeccidn, en donde se verifican procesos y temas
especificos. |

Pagina
Informacion Relevante 197
Visitas de Inspeccidn (Sectores) 198




Afin de verificar que las Instituciones permearan en sus sucursales los documentos revisados en la etapa de Evaluacion
y fueran entregados a los clientes al momento de contratar un producto o servicio, se realizé el ejercicio de supervision
que consistié en revisar expedientes reales de clientes, de los productos siguientes:

Resuitados de Evaluacién y Vigilancia

. - + 3 Bancos +6.0
Tarjeta de crédito .5 SOFOM ER. .6.9 360 28 de enero
Cuenta de !Deposn‘.o ala | 6 Bancos .43 90 26 de febrero
vista
« 5 Bancos -6.0
Crédito de némina » 1 SOFOMER. <37 390 10 de junio
+9 SOFOM E.N.R. +5.9

Por lo anterior, para el Programa Anual de Supervisién 2014, se determind realizar un cambio en la metodologia, la cual
considera una Supervisién Integral de los productos. '

+ 40%: La calificacidn obtenida en la primera evaluacion de los formatos.

« 60%: El promedio de las calificaciones de los expedientes reales. Se evaluaron documentos firmados por los
clientes (casos reales).

+ 100% calificacion Total

Los productos evaluados bajo esta metodologia son los siguientes:

11 Bancos"

L 1«24 EACP@ ! .29 : +3.5 «33
CréditoPyME ., 31 soFOM ENR® : 17 ’ -4.6 : T
.+3UnionesdeCrédito  ; ~ +36 O A St SR
Inversion a plazo { .32 EACP «3.8 «5.4 ' 4.9
Cr Ed't,o sxrnple cor:x "+ 17 Uniones de Crédito' +3.3 «6.5 - «120
garantfa hipotecaria i : .
S - ‘ - 33 I "i‘_'t"' - d T_m_ + - .-._..4.,',,: i et e ——— —— ---~ - ~—~--‘-*'--'-'-‘"“"“"‘T" o
eguro Basico : nstituciones de .27 . 6.5 6.2 *»313

Estandarizado de Vida : Seguros®

i +13 Bancos® +8.0 : «7.1 i .74 o . 466
Tarjeta de crédito  : + 6 SOFOMER. +9.2 -73 -8.0 ' -209
. +7 SOFOM ENR™ .34 % -3.0 T - -z
SequrodeVida o i ; :
Ordinario con Beneficio; * 7 Instituciones de !
Adicional de Gastos : Seguros® 73 <78 . 7.7 . -101
Funerarios S -: . A ]
Crédito hipotecario - + 12 Bancos® .77 ' .82 T80 - 283
garantizadoala  :-1SOFOMER. <43 -35 . -3.8 : . 22
vivienda 1 *2SOFOMENRM™ = .28 T S
Seguro de Gastos | » 15 Instituciones de ’

Médicos Mayores  ; Seguros

72 .78 .75 ' .75

* (1)incluye Banco Bicentenario que fue revocado el 23 de Julio del 2014. .

¢ (2)Proyecto Coincidir, S.A. de C.V,, S.FP, fue considerada para la primera revisin, sin embargo con posterioridad informé a esta Comision Nacional que dejaria de ofrecer el producto al
. plblico, por lo que se dio de baja del RECA y dejé de ofrecerse en la pagina web de la Institucion.

¢ (3)Se evaluaron expedientes reales de 16 SOFOM E.N.R.

. (4)Se evaluaron expedientes reales de 9 Unicnes de Crédito.

. (5)Seguros HSBC Vida se fusioné con HSCB Seguros, HDI Seguros vendié su cartera a Insignia Life y Seguros de Vida SURA no pudo ser notificada. )

: (6)Banco Ahorro Famsa, manifestd que la Tarjeta Famsa, no se considera una Tarjeta de crédito. Derivado de lo anterior, la Institucidn no realizé los cambios ordenados en el oficic de
. Dictaminacion por lo que se turnd el caso al Area Juridica para que realice las acciones que en Derecho procedan y no se solicitaron ejemplos reales.

(7)La evaluacién correspondiente a SOFOM, EIN.R, se refiere a la Tarjeta de crédito Clasica o Tradicional. Se evaltio un expediente real de 1 SOFOM EN.R,

b

. (8)Metlife Mas fue considerada para la primera revisién, sin embargo derivado del oficio de Dictaminacién, informé que no ofrece el producto.
- (9)Se supervisaron 12 Bancos, de los cuales 8 completaron el ejercicio de supervision, mientras que 4 Bancos no tuvieron contrataciones en el periodo.
- (10) Se evalud un expediente real de una SOFOM EN.R.




Resultados de Inspeccién

Durante el periodo se enviaron 27 Programas de Cumplimiento Forzoso, derivado de las irreqularidades detectadas en
las etapas de Vigilancia e Inspeccién realizadas en el Programa Anual 2013, teniendo los siguientes resultados:

1 Banco Ahorro Famsa 1 1 O
2 Banco Interacciones 1 1 L0
3 Tarjetas Banamex 1 0 -1

4 Banco Nacional de México 5 0 S
5 ABC Capital 1 1 0 -
6 | Banco del Bajio 4 4 0

7 Banco Invex 2 2 0
8 Banco Ve por Mas 4 4 L0
9 Banca Afirme 5 2 3
10 Banco Compartamos 3 v 3

11 Banco Mercantil del Norte 4 2 Z
12 Banco Multiva 1 1 O
13 | Banco Santander 6 4 2
14 BBVA Bancomer 9 3 -6
15 Crédito Familiar 1 T o
16 | HSBC 6 3 . -3
17 | Santander Consumo 3 1 2
18 Scotiabank Inverlat 3 3 0 .
19 | Banca Mifel 5 3 2
20 Banco inbursa 5 5 0

21 Cibanco 6 6 0.
22 Banco Azteca 16 2 14
23 Banco Wal-Mart 4 2 2
24 | Banorte-Ixe Tarjetas 4 3 1

25 BanCoppel 5 1 4
26 Banco Actinver 2 1 1 .

\_27 | Banregio 3 3 0 )

*Se enviaran a la Direccién General de Servicios Legales para que determine lo que en Derecho proceda.

Los resultados de Inspeccién (visitas en sitio) son los siguientes:

Visitas de Inspeccién a Bancos, SOFOM E.R. y Entidades de Ahorro y Crédito Popular

Calificacién promedioen -
Yemas Inspeccionados -

Banco Ahorro Famsa Del 20 al 27 de enero 7 | 3.1
Caja Inmaculada Del 17 al 21 de febrero 6 4.0
Banco del Bajio Del 17 al 21 de febrero 7 3.7
Banco Wal-Mart Del 24 al 28 de febrero 7 5.2
BBVA Bancomer Del 18 al 31 de marzo 9 5.1
Banamex Del 14 al 30 de abril 10 1.8
Tarjetas Banamex Del 14 al 30 de abril 6 5.6
Fincomdn Del 12al 16 de mayo 6 2.8
Banca Mifel Del 12 al 16 de mayo 9 3.2




- (Y

Calificacion promedio en -

specc : mas fnspeccionados
Banorte Del 19 al 30 de mayo 10 6.6
Banorte-Ixe Tarjetas Del 19 al 30 de mayo . 8 5.5
Banco Santander Del 9 al 20 de junio 9 6.3
Santander Consumo Del 9 al 20 de junio 6 0.7
Santander Hipotecario Del 9 al 20 de junio 3 10
& BanCoppel Del 15 al 22 de julio 8 6.7

EL—

Fundacién Dondé Banco Del 4 al 8 de agosto 4 1.1
Bansi Del 18 al 22 de agosto 9 5.5
Banco Multiva Del 8 al 12 de septiembre 7 3.7
Scotiabank Inveriat Del 17 al 26 de septiembre 9 8.2
Banco Azteca Del 6 al 17 de octubre 9 0.5
Banco Interacciones Del 20 al 24 de octubre 8 2.6

I -
t : Nota: Libertad Servicios financieros, Caja Morelia Valladolid, Banco Inbursa, Sociedad Financiera inbursa y HSBC, estdn en proceso de anilisis.

B8 Sc envid a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de la Visita de Inspeccion. Por otra
g parte, se enviaron los Programas de Cumplimiento Forzoso a cada una de las Instituciones a fin de que subsanaran los
L incumplimientos detectados en [a etapa de Inspeccion.

b

. i zdi : Los dos avisos de la UNE no incluyen el dato de
§ Union de Crédito Industrial y 6 de febrero 1 ubicacién de la misma, ni nimero de teléfono y )
Comercial de Oaxaca correo electroénico.
1T . 3 . i la UNE incl | dato del
B Union de Crédito Chihuahuense 4 de marzo 1 tgéiggspg\slg?ij:g L?NE. no incluyen &l dato de
Unidn de Crédito Industrial, . ‘
Comercial y de Servicios de 25 de marzo 1 No cuenta con aviso de la UNE.
‘ ; Canctin '
i ‘s - L isos de la UNE cumplen con los elementos
i Union de Crédito Alpura 13 de mayo 1 ngsrn:;;c/)os. P
- Unién de Crédito Mexicano de 3 de iunio 1 Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
§f  Servicios Profesionales €l normativos.
i ‘2 <1 . S El aviso de la UNE no informa el nombre completo de
i Unién de Crédito Empresarial 10 de junio 1 su titular ni la delegacion politica de su ubicacién.
2B
.z < . Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
E_ Unién de Crédito de Hidalgo 5 de agosto 1 normativas,
i
i3 . . g . i UNE len con los elementos
‘UCB Impulsa, Unién de Crédito | 2 de septiembre 1 hcc)nirr?;'lc?\?;s.d‘e la cumpre os elem
3
- .. s L ‘s Los avisos de la UNE cumplen con los elementos
Unidn de Crédito El Aguila 2 de diciembre 1 moratives,
. ‘1 Cancelada en virtud de la revocacion de la autorizacidn para operar como Unidn de Crédito| .
}Jmon de CrEd,'t?.del Transporte emitida por la Comision Nacional Bancaria y de Valores, publicada en el Diario Oficial de la|-
: Piblico Federacion el dia 21 de Octubre de 2014.
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