SHC Resultados de las Acciones de Defensa al Usuario en Condusef c F
SCRETARIA del mes de mayo 2016 Comsn Nacanal v Prtcci
Asesorias 75,111 6,957 6,910 2,974 40 368 42 42 7,305 20,545 120,294
@ on|Asesorias Emision de
5 8 g Reporte de Crédito Especial 39,502 0 0 0 0 0 0 0 0 0 39,502
P E
T —
< 5 gg:f;sc'as Tecnicas 35,264 6,954 6,604 2,967 40 367 42 41 7,296 20,545 80,120
< 2 Juridicas 8 0 3 2 0 0 0 0 9 0 22
>0 2 Orientaciones Juridicas
2 & % Especializadas 207 3 21 5 0 1 0 1 0 0 238
= T
3O Beneficiarios de Cuentas
g B :)i’_ Bancarias (Sistema BCD) 130 0 0 0 0 0 0 0 0 0 130
o u SIAB-VIDA 0 0 282 0 0 0 0 0 0 0 282
Reclamaciones 15,008 1,211 3,115 1,419 1 134 10 17 0 0 20,915
Controversias 13,928 1,196 2,883 1,380 1 128 10 12 0 0 19,538
Gestion Ordinaria 149 214 19 124 0 21 5 6 0 0 538
Gestion Electrénica 9,283 835 2,071 447 0 33 0 0 0 0 12,669
Gestion Redeco/Cobranza 1,986 0 0 547 1 51 0 0 0 0 2,585
Conciliacion 2,510 147 793 262 0 23 5 6 0 0 3,746
Solicitudes de Dictamen 742 10 201 29 0 5 0 4 0 0 991
Solicitudes para la Defensa
4 198 3 20 7 0 1 0 0 0 0 229
Legal Gratuita
Defensa Legal Gratuita 132 0 11 3 0 0 0 1 0 0 147
Asesoria Juridica Penal 8 2 0 0 0 0 0 0 0 0 10
Arbitrajes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Concurso Mercantil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ligquidacion Judicial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
| Total general | 90,119|  8,2168| 10,025 | 4,393 41| 502 | 52| 59 | 7305|  20545|| 141,209
| Participacion (%)] 63.82%|  5.78% 7.10%] 311%|  0.03% 0.36%|  0.04%|  0.04% 517%|  14.55%||  100.00%|

Numero de registros en la CONDUSEF 5,030

REUS (Usuarios registrados) 4,537
CURP (Cédulas generadas) 346
RECA (Contratos de Adhesion Autorizados) 96
SIPRES (Instituciones dadas de alta en el mes) 51

Fuente: Vicepresidencia Técnica, Condusef.

Nota: Se recibieron 8,146 Ilamadas por el Interactive Voice Response (IVR).
*Incluye informacién de cuatro SOFOM E.R.

23e refiere a consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen a algin sector financiero en particular. Sin embargo, significé una atencién en el sentido de informar adecuadamente a la persona y orientarla hacia
la entidad u organismo que pudiera atender sus inquietudes, lo que queda enmarcado en los conceptos de difusion de la cultura financiera y atencion ciudadana. Comprende entre otras a Banco de México, CNBV, CNSF, IMSS,
ISSSTE, PROFECO, Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

3son Acciones de Defensa relacionadas con el REUS, CURP y otras acciones en materia de informacién sobre Condusef.

“Se refiere a las peticiones de los usuarios para que se les otorgue una Defensa Legal Gratuita, de acuerdo con lo establecido en los articulos 86 y 87 de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.



SHCP Resultados de las Acciones de Defensa al Usuario en Condusef GWF
. B al mes de mayo 2016 — B
b imiieis y Defensa de 1os Usuarios de
Servicios Financieros
Asesorias 377,219 36,386 32,669 14,683 525 2,149 156 211 37,454 89,262 590,714
2 o Asesorias Emision de
ké g ._(gu Reporte de Crédito Especial 204,776 0 0 0 0 0 0 0 0 0 204,776
) = T T — -
2 3 Asistencias ng’;:ggz 171,026 36,373 31,327 14,659 525 2,145 156 205 37,427 89,262 383,105
< 9 Juridicas 44 3 12 6 0 2 0 1 27 0 95
2 88 Or'e"‘“'gggjcf;?z‘ﬂgzz 870 10 97 18 0 2 0 5 0 0 1,002
2T ®©
2E 0 Beneficiarios de Cuentas
g ';’ g’-,_ Bancarias (Sistema BCD) 503 0 0 0 0 0 0 0 0 0 503
O u SIAB-VIDA 0 0 1,233 0 0 0 0 0 0 1,233
Reclamaciones 74,739 5,875 15,168 6,723 10 696 75 84 1 0 103,371
Controversias 70,039 5,814 14,045 6,597 10 679 62 63 1 0 97,310
Gestién Ordinaria 857 835 195 654 1 170 29 28 1 0 2,770
Gestion Electrénica 47,140 4,356 9,775 2,242 0 157 0 0 63,676
Gestion Redeco/Cobranza 10,123 0 0 2,739 8 255 0 0 13,125
Conciliacion® 11,919 623 4,075 962 1 97 32 30 0 0 17,739
Solicitudes de Dictamen 3,150 51 1,002 101 0 13 13 13 0 0 4,343
Solicitudes para la Defensa
s 819 7 82 15 0 2 0 6 0 0 931
Legal Gratuita
Defensa Legal Gratuita 670 1 35 6 0 1 0 1 0 0 714
Asesoria Juridica Penal 61 2 3 4 0 1 0 1 0 0 72
Arbitrajes 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Concurso Mercantil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Liquidacion Judicial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
| Total general | 451,958 42,261 | 47,837 | 21,406 | 535 | 2,845 | 231 | 205|  37.455|  89.262|| 694,085
[ Participacion (%)] 65.12%] 6.09%] 6.89%| 3.08%] 0.08%| 0.41%|]  0.03%]  0.04%] 5.40%] 12.86%| [ 100.00%|

Namero de registros en la CONDUSEF 39,116

REUS (Usuarios registrados) 23,433
CURP (Cédulas generadas) 1,216
RECA (Contratos de Adhesion Autorizados) 10,443
SIPRES (NGmero de Instituciones en operacién al mes de Abril)°® 4,024

Fuente: Vicepresidencia Técnica, Condusef.

Notas: De las 694,085 Acciones de Defensa se registraron 549,400 Folios Unicos.

Se recibieron 21,189 llamadas por el Interactive Voice Response (IVR).

!Incluye informacién de cuatro SOFOM E.R.

2Se refiere a consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen a algun sector financiero en particular. Sin embargo, significé una atencién en el sentido de informar adecuadamente a la persona y orientarla hacia la
entidad u organismo que pudiera atender sus inquietudes, lo que queda enmarcado en los conceptos de difusién de la cultura financiera y atencién ciudadana. Comprende entre otras a Banco de México, CNBV, CNSF, IMSS, ISSSTE,

PROFECO, Secretaria de Hacienda v Crédito Publico.

3Son Acciones de Defensa relacionadas con el REUS, CURP y otras acciones en materia de informacién sobre Condusef.

“*Incluye 1 asunto de Conciliacion Telefonica, que corresponde a: Banca Mdltiple

5Se refiere a las peticiones de los usuarios para que se les otorgue una Defensa Legal Gratuita, de acuerdo con lo establecido en los articulos 86 y 87 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

5Se consideran instituciones que tienen el estatus de autorizadas y/o en operacion



