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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple:
Acciones de Defensa realizadas de Banamex:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANAMEX:

487,179
119,370 Part. 24.5%

2015 | 2016 : Crecim.

ASESORIAS 84,864 83,587 -1.5%
RECLAMACIONES 42,577 35,783 -16.0%
40,198 32,995 -17.9%

710 313 -55.9%

25,280 21,992 -13.0%

5,382 3,362 -37.5%

8,826 7,328 -17.0%

1,522 2,016 32.5%

438 383 -12.6%

360 343 -4.7%

59 46 -22.0%

Arbitraje 0 0 -
rso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
127,441 119,370: -6.3%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
Incluye informacion de Tarietas Banamex, S.A. de C.V., SOFOM, E.R.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 35,783
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atencion de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 933 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Banamex, de éstos, 36 concentran el 60%

de las quejas.

Benito Juarez(CDMX)
Guadalajara(Jal)
Mérida(Yuc)
Zapopan(Jal)
Iztapalapa(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
Puebla(Pue)
Coyoacan(CDMX)
Culiacan(Sin)
Chihuahua(Chih)
Hermosillo(Son)
Aguascalientes(Ags)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Ledn(Gto)

Veracruz(Ver)

Alvaro Obregén(CDMX)
Durango(Dgo)

Naucalpan de Juarez(Méx)
Ecatepec(Méx)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Tijuana(BC)
Querétaro(Qro)
Cuernavaca(Mor)
Tlalpan(CDMX)

Acapulco de Juérez(Gro)
Monterrey(NL)
Torreén(Coah)
Tepic(Nay)
Azcapotzalco(CDMX)
Benito Juarez(Q. Roo)
Venustiano Carranza(CDMX)
Morelia(Mich)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Villa Hermosa(Tab)

1,066
926
888
847

837

831

822

820

797

769

751

711

704

652

621

611

591

577

563

545

539

514

503

500

497

468

438

438

415

382

357

354

340

333

320

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El

53% de las

reclamaciones

fueron

presentadas por hombres, mientras que el
47% por mujeres.

Rango de Edad

Entre 18 y 29 afos
Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos
Mas de 80 afios
Total

REENEWES

2,974

6,462

18%

7,481

21%

7,902

22%

7,155

20%

3,081

9%

728

2%

35,783

100%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016
PRODUCTO

Total 42,577 100.0 35,783 100.0 -16.0
Tarjeta de crédito 24,413 57.3 14,901 41.6 -39.0
Tarjeta de débito 5,176 12.2 6,049 16.9 16.9
Cuenta de cheques 2,657 6.2 4,401 12.3 65.6
Cuenta de ahorro 2,264 5.3 2,280 6.4 0.7
Crédito personal 2,339 5.5 2,187 6.1 -6.5
Cuenta de némina 1,522 3.6 2,014 5.6 32.3
Crédito de némina 1,522 3.6 1,098 3.1 -27.9
Cajero automatico 480 11 689 1.9 435
Valores e instrumentos de inversion 373 0.9 495 1.4 32.7
Resto de productos 1/ 1,831 4.3 1,669 4.7 -

1/Incluye: Crédito simple, Crédito hipotecario, Producto en materia de Cobranza (REDECO), Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), entre otros.

A  41.6% Tarjeta de crédito
36% Consumos no reconocidos

Solicitud de cancelacién de producto o servicio no
13%

atendida y/o no aplicada

11%  Gestion de Cobranza (REDECO)
B 16.9% Tarjeta de débito

42%  Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

14% . . . .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
11% cajero automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

C 12.3% Cuenta de cheques

39% Transferencia electrénica no reconocida

22% Cheque pagado no reconocido por el titular
16%  Cargos no reconocidos en la cuenta

6.4% Cuenta de ahorro

6.1% Crédito personal

-

5.6% Cuenta de ndmina

3.1% Crédito de némina

1.9% Cajero automatico
I 6.1% Varios

Nota: Derivado de la implementacion del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacién por Proceso IDATU
Ranking Institucion Gestion Gestion N Evaluacién
. . Conciliacion
Ordinaria | Electrénica Integral

| 3 |BancodelBajo SA. [ 990 | 869 | 911 | 906 |
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 [ 904 | 867 |
7

Bancolnbursa, S.A. | 926 | 798 [ 906 | 856 |

10

il

Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 | 830 | 770 |

S.
BBVA Bancomer, S.A 680 | 731 | 547 | 666 |
Banco Nacional de México, S. A

| lindicedel Sector

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

Banco Regional de Monterrey, S.A.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Banamex no presento6 problematica, ya que de los 22,327 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banamex no presentd problematica, ya que de los
22,861 asuntos concluidos en el periodo no solicitdé prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
1,242 casos Banamex emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializo
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 232 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 3,720 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 931 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso
legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 7,806 asuntos atendidos en este proceso, 1,613 (20.7%) registraron por lo menos
un diferimiento durante la audiencia de conciliacién, los cuales representaron el 22.7% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 59.5% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 449 asuntos (5.8%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 25.6% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 844 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banamex incumplié en 46 casos que significaron el 5.5% de sus convenios firmados y
representaron el 54.1% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

citibanamex&s

Trim 1

Trim 2

Trim 3

~
=~

2016

Estatus
40.vs
3er.trim

Trim 4

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 6,404 6,754 5,695 3,474 22,327
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 92,997| 117,247 63,446]| 33,227 306,917
Asuntos directos 6,404 6,754 5,695 3,474 22,327
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 14.52 17.36 11.14 9.56

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

n/a

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 72 15 8 6 101
Asuntos directos 6,404 6,754 5,695 3,474 22,327
indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.12 0.22 0.14 0.17

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 6,605 6,837 5,797 3,622 22,861
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 348 367 304 223 1,242
Asuntos de GE que pasaron a CO 1,296 1,446 1,243 978 4,963
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 26.85 25.38 24.46 22.80

% de participacion respecto del Sector 41.28 38.96 40.81

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

348

367

304

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron
(%)

21.26

16.08

17.11

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

948

1,079

939

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

33.02

23.08

23.54

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la Participacién en  Por el Por la PROMEDIO
institucion el sector indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 13.75
Asuntos directos c/ respuesta 5 0.45 21.91 4.69 2.19 3.44
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 25.03 38.29 10.49 1.00 5.75

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron

5 0.00 0.00 5.00 5.00 5.00

15 18.68 25.05 12.38 3.80 8.09

Asuntos no favorables en GE que en CO se

- 10 25.03 33.76 4.65 1.00 2.83
conciliaron

100 47.99

El puntaje 67.42 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

67.42 /10 =6.74 de calificacién

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2016

GESTION ORDINARIA

Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS i | wmme | wins | wiaa | e A(CE”n'Z,”J?Ld{’

3er.trim

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 160 84 47
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.63 8.33 2.13

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)
Asuntos directos 160 84 a7 37

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 22.41 15.81 16.62| 33.51

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 9 2 0 0 11
Asuntos concluidos 170 86 47 37 340
indice de asuntos con prérroga (%) 5.29 2.33 0.00 0.00 3.24
% de participacion respecto del Sector 75.00 50.00 0.00 0.00 64.71
Asuntos con prérroga vencidos 2 0 0 0 2
Asuntos con prérroga 9 2 0 0 11
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 22.22 0.00 0.00 0.00 18.18
% de participacion respecto del Sector 66.67 0.00 0.00 0.00 66.67
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 408 485 0 0 893
Asuntos con prérroga 9 2 0 0 11
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 45.33| 242.50 0.00 0.00 81.18
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 7 8 7 6 28
Asuntos de GO que pasaron a CO 21 31 10 12 74
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 33.33 25.81 70.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 3 2 1 6
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 7 8 7 6 28

indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

conciliaron (%) 0.00 37.50 28.57 16.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 14 23 3 6

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron
(%)
% de participacion respecto del Sector

42.86 52.17 33.33 66.67

Calificacion del Proceso 65.81 68.07
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Elltas) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 21.14 n/a 4.78 n/a 4.78
Asuntos con prorroga 10 3.24 64.71 9.71 1.00 5.35
Asuntos con prérroga vencidos 15 18.18 66.67 12.45 1.00 6.73
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 81.18 n/a 6.80 n/a 6.80
prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 37.84 29.79 12.81 1.00 6.91
Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 15 21.43 22 99 12.00 1.00 6.50

conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se

- 10 50.00 31.51 5.50 1.00 3.25
conciliaron

8.25

El puntaje 46.81 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

46.81 /10 = 4.68 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Acumulado

40.vs .
3er.trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 1,813 2,353 2,004

indice de asuntos diferidos (%) 28.52 22.44 18.06
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 517 528 362 206

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 58.03 62.88 58.01 57.28
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 1,813 2,353 2,004 1,636

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

0.00 9.35 6.49 6.05

Asuntos con incumplimiento de Convenio
Asuntos con Convenio 181 220 236 207
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio
(%)

% de participacion respecto del Sector

6.08 6.82 2.54 6.76

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR jndice dela  Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Porelindice __ FOr!d ~ PROMEDIO

institucion en el sector participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos no conciliados 59.52 21.76
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 25.57 18.91
Asuntos con incumplimiento de Convenio 54.12 33.62 17.31

Total 100 77.30 13.81 45.55

El puntaje 45.55 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

4555/ 10 = 4.56 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 4.68 x 0.2
e Gestion Electronica: 6.74 x 0.5
e Conciliacion: 4.56 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

0.93
3.37
1.37

5.67
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de BBVA Bancomer: 121,540 Part. 24.9%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BBVA BANCOMER:

. 2015 | 2016  Crecim.

ASESORIAS 70,849 83,464 17.8%
RECLAMACIONES 37,471 38,076 1.6%
Controversias 33,515 33,524 0.0%
i 412 247 -40.0%
22,260 22,126 -0.6%
4,354 3,416 -21.5%
6,489 7,735 19.2%
2,352 3,007 27.8%
864 769 -11.0%
Defensoria Legal Gratuita 726 748 3.0%
Asesorias Juridicas Penales 14 28 100.0%
0 0 -

Concurso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
108,320 121,540 12.2%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 38,076
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Médulos de Atencién de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 1,074 municipios del pais se registra al menos una El 54% de las reclamaciones fueron

reclamacion de BBVA Bancomer, de éstos, 37 concentran
el 60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que el
46% por mujeres.

Guadalajara(Jal) 1,365 )
Puebla(Pue) 1,251 Rango de Edad : Reclamaciones

Chihuahua(Chih) 1,011 R :
Benito Juarez(CDMX) 1,001 Entre 18 y 29 afios 2,572

Iztapalapa(CDMX) 952 ~ 0
Zapopan(Jal) 501 Entre 30 y 39 afios 6,089 16%

Gustavo A. Madero(CDMX) 806 Entre 40 y 49 afios 6,662 18%
Coyoacan(CDMX) 776
Aguascalientes(Ags) 757 Entre 50 y 59 afos 8,360 22%
Cuauhtemc?c_(CDMX) 726 Entre 60 y 69 afios 8,541 22%
Mérida(Yuc) 701
Querétaro(Qro) 678 Entre 70 y 79 afos 4,645 12%

Durango(Dgo) 663 2 =
Le6n(Gto) 657 Méas de 80 afios 1,207 3%

Hermosillo(Son) 611 Total 38,076 100%
Tlalpan(CDMX) 557
Naucalpan de Juarez(Méx) 556
Alvaro Obreg6n(CDMX) 551
Tlalnepantla de Baz(Méx) 516
Tepic(Nay) 506
Miguel Hidalgo(CDMX) 502
Culiacan(Sin) 490
Tijuana(BC) 490
San Luis Potosi(SLP) 489
Morelia(Mich) 478
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 476
Cuernavaca(Mor) 469
Ecatepec(Méx) 468
Monterrey(NL) 441
Acapulco de Juarez(Gro) 426
Benito Juarez(Q. Roo) 404
Torreén(Coah) 397
Villa Hermosa(Tab) 374
Azcapotzalco(CDMX) 363
Atizapan de Zaragoza(Méx) 339

Nota: Solo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016 Crecim.
PRODUCTO ) ) %)

Total 37,471 100.0 38,076 100.0 1.6
Tarjeta de crédito 15,879 42.4 12,117 31.8 -23.7
Tarjeta de débito 8,640 23.1 9,229 24.2 6.8
Cuenta de ndmina 1,842 4.9 2,739 7.2 48.7
Cuenta de ahorro 2,411 6.4 2,698 7.1 11.9
Cuenta de cheques 2,280 6.1 2,628 6.9 15.3
Crédito personal 2,006 5.3 2,265 6.0 12.9
Cajero automatico 422 1.1 1,674 4.4 296.7
Crédito al auto 1,395 3.7 1,260 3.3 -9.7
Crédito hipotecario 699 1.9 637 1.7 -8.9
Resto de productos 1/ 1,897 5.1 2,829 7.4 -

1/Incluye: Crédito de némina, Banca movil, Valores e instrumentos de inversion, Crédito simple, entre otros.

J

A 31.8% Tarjeta de crédito
34%  Consumos no reconocidos

13%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no

0,
12% atendida y/o no aplicada

B 24.2% Tarjeta de débito

50% Consumos no reconocidos

Disposicién de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
8% cajero automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

20%

C 7.2% Cuentade némina

l 47%  Cargos no reconocidos en la cuenta

Disposicién de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

8% Transferencia electrénica no reconocida

14%

7.1% Cuenta de ahorro

\

6.9% Cuenta de cheques

6.0% Credito personal

4.4% Cajero automatico
3.3% Crédito al auto
9.1% Varios

Nota: Derivado de la implementaciéon del protocolo PORI la Causa de "Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la

CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacién por Proceso IDATU
Ranking Institucion Gestion Gestion AN Evaluacion
Ordinaria | Electrénica Integral

Bancodel Bajio,SA. | 990 | 869 |

Banca Afirme, S.A
10  [American Express Bank (México), S.A

HSBC México, S.A.
:

Banco Santander (México), S.A. | 699 | .
Banco Mercantil del Norte, S.A.
BBVA Bancomer, S.A.

Banco Nacional de México, S. A
L______lindice del Sector

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.

IS
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2016, Bancomer acumuldé 3 vencimientos de 21,135 asuntos directos, lo que
implico que en el 0.01% de los casos el Usuario quedara en estado de indefensién; éstos representaron el
3.8% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Bancomer no presentd problematica, ya que de
los 21,711 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
769 casos Bancomer emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 290 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de los 4,918 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 549 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso
legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 7,465 asuntos atendidos en este proceso, 2,038 (27.3%) registraron por lo menos
un diferimiento durante la audiencia de conciliacién, los cuales representaron el 28.7% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 68.1% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 442 asuntos (5.9%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 25.2% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 312 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Bancomer incumplié en 12 casos que significaron el 3.8% de sus convenios firmados y
representaron el 14.1% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

nal para la Proteccion
Defensa do los Usuarios de
Servicios Financieros

, ; 2016
GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim 4 A(chnn;i:?Cd)o

Asuntos directos vencidos 2 1 0 0 3
Asuntos directos 5,303 5,438 5,601 4,793 21,135
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.04 0.02 0.00 0.00 0.01
% de participacion respecto del Sector 8.33 5.00 0.00 0.00 3.85
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 48,268| 54,548 65,480| 55,725 224,021
Asuntos directos 5,303 5,438 5,601 4,793 21,135
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.10 10.03 11.69 11.63

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 43 25 32 44 144
Asuntos directos 5,303 5,438 5,601 4,793 21,135
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.81 0.46 0.57 0.92

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 5,496 5,607 5,724 4,884 21,711
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 222 231 144 172 769
Asuntos de GE que pasaron a CO 1,255 1,532 1,349 1,551 5,687
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 17.69 15.08 10.67 11.09

% de participacion respecto del Sector

26.33

24.52

19.33

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 85 76 65 64 290
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 222 231 144 172 769
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 38.29 32.90 45.14 37.21

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 138 136 108 167 549
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 1,033 1,301 1,205 1,379 4,918
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 13.36 10.45 8.96 12.11

% de participacién respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ELECTRONICA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 10.60 n/a 2.98 n/a 2.98
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 068 3124 454 1.00 277
incongruente/incompleta
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 5.00 n/a 500
prérroga
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 5.00 500 5.00
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 13.52 23.71 14.86 8.24 11.55
|
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 37.71 31.32 972 1.00 536
conciliaron
. ________________|
Asun.tclns no favorables en GE que en CO se 10 11.16 19.91 761 4.69 6.15
conciliaron

Total 100 84.71 53.58 73.13

El puntaje 73.13 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

73.13 /10 =7.31 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

2016

GESTION ORDINARIA
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS o | iz | e | Tima | dees A(chnrzﬂ?cd)o

3er.trim

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 69 83 54
indice de asuntos directos vencidos (%) 2.90 9.64 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)
Asuntos directos 69 83 54

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11.51 13.48 9.61

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
Asuntos concluidos 70 83 54 45 252
indice de asuntos con prérroga (%) 1.43 0.00 0.00 0.00 0.40
% de participacion respecto del Sector 8.33 0.00 0.00 0.00 5.88
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
Indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 145 0 0 0 145
Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 145.00 0.00 0.00 0.00 145.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 2 9 3 4 18
Asuntos de GO que pasaron a CO 10 17 15 10 52

indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 20.00 52.94 20.00 40.00
% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 2 9 3

Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

conciliaron (%) 50.00 0.00 66.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 8 8 12

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron
(%)
% de participacion respecto del Sector

25.00 62.50 25.00

Calificacion del Proceso 71.15 71.74 77.61 81.89
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 4.78 25.00 9.57 1.00 5.28
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 13.88 n/a 6.57 n/a 6.57
|
Asuntos con prorroga 10 0.40 5.88 9.96 9.18 9.57
. _____________________________ |
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tlgmpo promedio de respuesta de asuntos con 10 145.00 n/a 4.28 n/a 428
prérroga
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 34.62 19.15 13.42 7.79 10.60
. _____________________________ |
Asun.tqs favorables en GO que pasaron a COy no se 15 16.67 11.11 1267 8.00 10.33
conciliaron

. _____________________________ |
Asun.tqs no favorables en GO que en CO se 10 32.35 15.07 709 570 6.39
conciliaron

Total 100 78.56 46.66 68.04

El puntaje 68.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

68.04 / 10 = 6.80 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 2

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

1,572

1,944

1,882

indice de asuntos diferidos (%)

26.97

27.67

29.49

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

424

538

555

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

66.04

68.96

69.01

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

1,572

1,944

1,882

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

0.00

6.28

9.19

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio

Asuntos con Convenio

76

82

68

Indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

1.32

6.10

1.47

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

57.67

52.94

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Total 100

Datos

indice de la

institucion

27.30

68.06

5.92

3.85

Participacion

en el sector

28.68

31.44

25.17

14.12

Asignacion de puntos

Por el
indice

14.81

7.07

18.88

35.50

76.26

Por la
participacion

1.00

1.00

1.30

29.83

33.12

El puntaje 54.69 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

54.69/10=5.47 de calificacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

7.91

4.03

10.09

32.66

54.69

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 6.80 x 0.2 1.36
e Gestion Electronica: 7.31 x 0.5 3.66
e Conciliacion: 547 x 0.3 1.64

IDATU ENERO-DICIEMBRE

6.66

12
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banorte/lxe: 57,660 Part. 11.8%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANORTE/IXE:

. 2015 | 2016  Crecim.

ASESORIAS 32,152 41,849 30.2%
RECLAMACIONES 14,424 15,811 9.6%
Controversias 13,071 13,971 6.9%
: 230 168 -27.0%
7,306 7,547 3.3%
2,950 2,833 -4.0%
2,585 3,423 32.4%
991 1,266 27.7%
195 273 40.0%
Defensoria Legal Gratuita 153 256 67.3%
Asesorias Juridicas Penales 13 45 246.2%
1 0: -100.0%

Concurso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
46,576 57,660: 23.8%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.

Incluye informacion de Banorte-Ixe Tarjetas, S.A. de C.V., SOFOM, E.R.



_SHCP_ odiBuser

FICHA ESTADISTICA 2016 et
BANORTE/IXE b BANGRTE

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 15,811
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 55% de las reclamaciones fueron

En 655 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Banorte/lxe, de éstos, 33 concentran el
60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que el
45% por mujeres.

Guadalajara(Jal) 623 )
Zapopan(Jal) 578 Rango de Edad Reclamaciones
Chlhuahua(ch|h) 427 .................... aas 7
Benito Juarez(CDMX) 395 Entre 18 y 29 afos 1,456
Cuauhtémoc(CDMX) 393
Iztapalapa(CDMX) 392 Entre 30 y 39 afos 3,330 21%

Gustavo A. Madero(CDMX) 388 - 0
Monterrey(NL) 5 Entre 40 y 49 afios 3,570 23%

Miguel Hidalgo(CDMX) 343 Entre 50 y 59 afos 3,512 22%
Coyoacan(CDMX) 338 -
Mérida(Yuc) 333 Entre 60 y 69 afos 2,699 17%
Puebla(Pue) 321 Entre 70 y 79 afios 967 6%
Aguascalientes(Ags) 305
Alvaro Obregén(CDMX) 286 Mas de 80 afios 277 2%
Culiacan(Sin) 279 Total 15,811 100%
Naucalpan de Juarez(Méx) 269
Querétaro(Qro) 253
San Luis Potosi(SLP) 250
Le6n(Gto) 247
Campeche(Camp) 242
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 237
Durango(Dgo) 229
Tlalnepantla de Baz(Méx) 219
Tlalpan(CDMX) 218
Hermosillo(Son) 191
Ecatepec(Méx) 188
Benito Juarez(Q. Roo) 187
Veracruz(Ver) 185
Torreén(Coah) 182
Tepic(Nay) 167
Nezahualcéyotl(Méx) 166
Venustiano Carranza(CDMX) 165
Azcapotzalco(CDMX) 163
Tijuana(BC) 159
Cuernavaca(Mor) 157

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO ) ) (%)

Total 14,424 100.0 15,811 100.0 9.6
Tarjeta de crédito 5,512 38.2 5,668 35.8 2.8
Tarjeta de débito 2,434 16.9 2,824 17.9 16.0
Cuenta de cheques 1,336 9.3 1,654 10.5 23.8
Cuenta de ndmina 995 6.9 1,176 7.4 18.2
Crédito personal 788 5.5 1,037 6.6 31.6
Cuenta de ahorro 587 4.1 766 4.8 30.5
Crédito de ndmina 499 3.4 605 3.8 21.2
Crédito hipotecario 551 3.8 478 3.0 -13.2
Crédito al auto 595 4.1 453 2.9 -23.9
Resto de productos 1/ 1,127 7.8 1,150 7.3 -

1/Incluye: Cajero automatico, Producto en materia de Cobranza (REDECO), Crédito simple, Valores e instrumentos de inversion, entre otros.

A 35.8% Tarjeta de crédito

33%  Consumos no reconocidos

22%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

17.9% Tarjeta de débito

10%

66% Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

10% : : ! .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
6% cajero automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

62%  Cheque pagado no reconocido por el titular

10%  Cargos no reconocidos en la cuenta

7%
7.4%
= 6.6%
F 4.8%
(€] 3.8%
3.0%
2.9%
7.3%

.v C  10.5% Cuentade cheques

Transferencia electrénica no reconocida
Cuenta de némina

Crédito personal

Cuenta de ahorro

Crédito de némina

Crédito hipotecario

Crédito al auto

Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicién de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00000000 | 926 | 798 |
| 9 [BancaAfime,SA. 000 | 998 | 866 [ 743
|10 |American Express Bank (México), SA. | 722 | 877 [ 9.8
|11 [ScotiabankInveriat,SA. | 865 | 823 [ 890
|12 [Banco Regionalde Monterrey, SA. | 947 | 855 [  7.60
| 13  [BanCoppel,SA. | 708 | 834 [ 849
|14 [BancoAzteca SA. | 748 | 770 [ 855
|15 [Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 [ 830
|16 |Banco Mercantildel Norte, SA. | 748 [ 760 | 568
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el 2016, Banorte/IXE acumuld 20 vencimientos de 7,040 asuntos directos, lo que implic
que en el 0.3% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el 25.6%
de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el 2016, Banorte/IXE solicité 19 prérrogas, es decir, el
0.3% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 1.5% de las prorrogas solicitadas del
Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
239 casos Banorte/IXE emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 90 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de los 1,709 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 300 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propésito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso
legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 3,209 asuntos atendidos en este proceso, 1,032 (32.2%) registraron por lo menos
un diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 14.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 73.5% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 391 asuntos (12.2%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 22.3% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 135 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banorte/IXE incumplié en 16 casos que significaron el 11.9% de sus convenios firmados y
representaron el 18.8% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

2016

Trim 3

Estatus
40.vs
3er.trim

Trim 4

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 10 4 3 3 20
Asuntos directos 1,786 1,757 1,775 1,722 7,040
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.56 0.23 0.17

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 28,930 28,053 27,870 29,096 113,949
Asuntos directos 1,786 1,757 1,775 1,722 7,040
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 16.20 15.97 15.70 16.90

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 16 10 17 14 57
Asuntos directos 1,786 1,757 1,775 1,722 7,040
indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.90 0.57 0.96 0.81

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 2 8 3 6 19
Asuntos concluidos 1,909 1,877 1,884 1,808 7,478
indice de asuntos con prérroga (%) 0.10 0.43 0.16 0.33

% de participacion respecto del Sector 1.08

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 2 8 3 6 19
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 50 231 77 179 537
Asuntos con prérroga 2 8 3 6 19
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 25.00 28.88 25.67 29.83

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 2 8 3 6 19
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 46 60 50 83 239
Asuntos de GE que pasaron a CO 437 523 479 509 1,948
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 10.53 11.47 10.44

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 21 24 21 24 90
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 46 60 50 83 239
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 45.65 40.00 42.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

391

463

429

Indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

15.09

16.63

20.51

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. - PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 16.19
Asuntos dlrec_tos c/ respuesta 5 081 1236 4.45 3.42 303
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 5.00 500 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 12.27 15.34 16.34 15.84

Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 37.66 10.66 10.19
conciliaron
conciliaron

Total 100 79.69 68.23 75.95

El puntaje 75.95 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

75.95/10 =7.60 de calificacion

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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GRUPO FINANCIERDO

BANORTE/IXE o BANGETE

HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 1

Trim 2

Comisién Nacional para fa Proteccion
¥ Dol Usuarios de

Servicios Financieros

2016

Estatus
Trim 3 Trim 4 40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

75

46

29

indice de asuntos directos vencidos (%)

2.67

8.70

0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)

Asuntos directos

75

46

29 33

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.)

15.13

21.22

14.48 10.12

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 75 46 29 33 183
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 2 3 8 4 17
Asuntos de GO que pasaron a CO 17 14 20 9 60
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 11.76 21.43 40.00 44.44

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

indice de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se
conciliaron (%)

50.00

66.67

37.50 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO

15

11

12

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron (%)

0.00

9.09

8.33 4.65

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

80.09

70.92 86.45
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GRUPO FINANCIERDO
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4P BANORTE

W

i@

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Datos

indice de la
institucion

Participacion
en el sector

Asignacion de puntos*

Por el indice

i

Comisién Nacional para Ia Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Por la
participacion

Servicios Financieros

PROMEDIO
DE PUNTOS

El puntaje 74.81 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

74.81 /10 = 7.48 de calificacion

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 15.66 n/a 6.13 n/a 6.13
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 28.33 18.09 14.62 8.46 11.54
Asuntog favorables en GO que pasaron aCOy no 15 35.29 22 99 10.06 1.00 553
se conciliaron
|
Asun.tgs no favorables en GO que en CO se 10 4.65 274 958 922 9.40
conciliaron

48.43

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 1

Trim 2

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

665

829

834

indice de asuntos diferidos (%)

32.18

29.19

35.49

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

214

242

296

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

79.91

76.03

69.26

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

665

829

834

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

0.30

14.72

15.11

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio

Asuntos con Convenio

20

38

25

indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

5.00

10.53

12.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

CONCILIACION

58.26

PESO DEL

Datos

Asignacion de puntos

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS  "(piniy Ipicefel® Pariosetn Pl Fare | FROWERS
Asuntos diferidos 20 32.16 14.52 13.89 10.38 12.13
Asuntos diferidos no conciliados 20 73.55 17.21 6.03 9.60 7.81
- __________ ______ |
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 12.18 22.27 17.68 3.45 10.57
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 11.85 18.82 26.13 26.43 26.28

Total 100 63.73 49.87 56.80

El puntaje 56.80 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

56.80/ 10 =5.68 de calificacion

11



FICHA ESTADISTICA 2016

PP cruFrO FINANCIERD

BANORTE/IXE B By e

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 7.48
e Gestion Electronica: 7.60
e Conciliacion: 5.68

IDATU ENERO-DICIEMBRE

- I

0.2
0.5
0.3

1.50
3.80

1.70

7.00

12
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Gruro FINANCIERO SANTANDIER MExiCO

E
0

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banco Santander: 46,977 Part. 9.6%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO SANTANDER:

. 2015 | 2016  Crecim.

ASESORIAS 30,668 30,943 0.9%
RECLAMACIONES 16,078 16,034 -0.3%
15,206 14,930 -1.8%

168 96 -42.9%

8,204 7,560 -7.8%

4,575 4,742 3.7%

2,259 2,532 12.1%

649 777 19.7%

118 167 41.5%

94 141 50.0%

11 19 72.7%

Arbitraje 0 0 -
rso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
46,746 46,977 0.5%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.

Incluye informacion de Santander Consumo, S.A. de C.V., SOFOM, E.R.
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4 SECRETARIA DE HACIENT Comision Naclonal para la Proteccién
FICHA ESTADISTICA 2016 R
Servicios Financieros
&» Santander
BANCO SANTANDER
INSTITUCION OF BANCA MOLTIPLE
GRupo FINANCI ERO SANTANDER MEXiCO
DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 16,034
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 735 municipios del

reclamacion de Banco Santander, de éstos, 36 concentran el
60% de las quejas.

Benito Juarez(CDMX)
Guadalajara(Jal)
Puebla(Pue)
Zapopan(Jal)
Cuauhtémoc(CDMX)
Chihuahua(Chih)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Mérida(Yuc)

Benito Juarez(Q. Roo)
Iztapalapa(CDMX)
Ledn(Gto)
Coyoacan(CDMX)
Durango(Dgo)
Culiacan(Sin)
Veracruz(Ver)
Aguascalientes(Ags)
Tlalpan(CDMX)
Hermosillo(Son)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Monterrey(NL)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Querétaro(Qro)
Cuernavaca(Mor)
Torreén(Coah)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
San Luis Potosi(SLP)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Tepic(Nay)
Ecatepec(Méx)
Tijuana(BC)
Campeche(Camp)
Acapulco de Juérez(Gro)
Iztacalco(CDMX)
Oaxaca de Juarez(Oax)

pais se registra al

466
464
445
429
389
363
353
346
343
323
322
303
289
280
271
262
245
241
238
237
235
234
230
226
224
199
196
182
181
178
174
162
142
140
138

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

menos una

El

56% de las

Rango de Edad

Entre 18 y 29 afios

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos
Mas de 80 afios
Total

reclamaciones
presentadas por hombres, mientras que el
44% por mujeres.

Reclamaciones

fueron

1,478
3,156 20%
3,471 22%
3,617 23%
2,845 17%
1,260 8%
207 1%
16,034 100%




FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO SANTANDER

& Santander

BANCO SANTANDLR (MExico), SA

InsTITUC

...............
P FINANCIERD SANTANDER MiXicO

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO ) ) (%)

Total 16,078 100.0 16,034 100.0 -0.3
Tarjeta de crédito 7,602 47.3 6,986 43.6 -8.1
Crédito personal 2,118 13.2 2,484 15.5 17.3
Tarjeta de débito 1,551 9.6 1,820 11.3 17.3
Cuenta de cheques 1,155 7.2 1,006 6.3 -12.9
Cuenta de némina 962 6.0 993 6.2 3.2
Crédito de némina 453 2.8 513 3.2 13.2
Cuenta de ahorro 615 3.8 461 29 -25.0
Crédito simple 402 25 385 2.4 -4.2
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 339 2.1 345 2.1 1.8
Resto de productos 1/ 881 5.5 1,041 6.5 -

1/Incluye: Crédito hipotecario, Cajero automatico, Valores e instrumentos de inversién, Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), entre otros.

A  43.6% Tarjeta de crédito

28%  Gestion de Cobranza (REDECO)
28%  Consumos no reconocidos

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no

9% atendida y/o no aplicada

15.5% Crédito personal
74%  Gestion de Cobranza (REDECO)
4%  Actualizacién de historial crediticio no realizada
Inconformidad con el saldo del crédito o del monto
de las amortizaciones

C 11.3% Tarjeta de débito

66% Consumos no reconocidos
Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
7%  cajero automético no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

3%

Inconformidad por cargos no reconocidos en la
4%  cuenta por otras Instituciones financieras
(Aseguradoras, SOFOM, etc.)

D 6.3% Cuenta de cheques

= 6.2% Cuenta de ndmina

F 3.2% Crédito de nébmina

2.9% Cuentade ahorro
H 2.4% Crédito simple
| 8.6% Varios

Nota: Derivado de la implementacion del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposiciéon de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00000000 | 926 | 798 |
| 9 [BancaAfime,SA. 000 | 998 | 866 [ 743
|10 |American Express Bank (México), SA. | 722 | 877 [ 9.8
|11 [ScotiabankInveriat,SA. | 865 | 823 [ 890
|12 [Banco Regionalde Monterrey, SA. | 947 | 855 [  7.60
| 13  [BanCoppel,SA. | 708 | 834 [ 849
|14 [BancoAzteca SA. | 748 | 770 [ 855
|15 |Banco Santander (México),SA. | 699 [ 762 | 830
|16 [Banco MercantiidelNorte, SA. | 748 | 760 | 568
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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INSTITUCION DE Banca MOLTiFLE

METODOLOGIA DEL iINDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestién Electrénica 50 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el 2016, Santander acumulé 5 vencimientos de 7,381 asuntos directos, lo que implico
que en el 0.1% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el 6.4% de
los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el 2016, Santander solicité 9 prérrogas, es decir, el 0.1%
de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 0.7% de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
392 casos Santander emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 116 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de los 1,194 casos donde la Institucién otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 257 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso
legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 2,555 asuntos atendidos en este proceso, 761 (29.8%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 10.7% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 53.6% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 110 asuntos (4.3%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 6.3% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 140 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Santander no presentd problemética, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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Gruro FINANCI ERO SANTANDER MEXICO

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

cdiiBuser

Comisién Nacional para la Proteccién
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

SHCP

2016

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado

Trim 3 (Ene-dic)

Trim 4

Asuntos directos vencidos 3 0 0 2 5
Asuntos directos 1,951 1,900 1,810
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.15 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 28,100] 32,232 28,077| 19,094 107,503
Asuntos directos 1,951 1,900 1,810 1,720 7,381
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 14.40 16.96 15.51 11.10

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 18 8 12 7 45
Asuntos directos 1,951 1,900 1,810 1,720 7,381
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.92 0.42 0.66

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 5 3 1 0 9
Asuntos concluidos 2,013 1,932 1,848 1,745 7,538
indice de asuntos con prérroga (%) 0.25 0.16 0.05

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 5 3 1 0 9
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 131 88 36 0 255
Asuntos con prérroga 5 3 1 0 9
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 26.20 29.33 36.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga ¢/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 5 3 1 0 9
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 96 127 82 87 392
Asuntos de GE que pasaron a CO 419 464 342 361 1,586
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 22.91 27.37 23.98 24.10

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

96

127

82 87

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%)

34.38

31.50

23.17

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

323

337

260

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

18.89

25.52

25.77

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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GrUPO FINANCIERO SANTANDER MEXICO

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

e srsom oo ool —oal ol —1ul ow

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 14.56
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 061 9.76 459 375 417
incongruente/incompleta

S I Y T T Y
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 24.72 12.08 10.61 14.00 12.31

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a COy no se 2959 1253 10.86 1013
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se 21.52

conciliaron

Total 100 75.74 72.28 76.17

El puntaje 76.17 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

76.17 /10 = 7.62 de calificacién

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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BANCO SANTANDER & Santander

HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 1

Trim 2

cwp

Comisién Nacional para la Proteccion
e s

7
-

2016

Estatus
Trim 3 Trim 4 40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

47

22

15

indice de asuntos directos vencidos (%)

2.13

4.55

0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)

Asuntos directos

a7

22

15 15

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.)

18.38

36.77

28.00 13.20

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 1 1 0 0 2
Asuntos concluidos 48 23 16 16 103
indice de asuntos con prérroga (%) 2.08 4.35 0.00 0.00 1.94
% de participacion respecto del Sector 8.33 25.00 0.00 0.00 11.76

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 1 0 0 2
ndice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 28 314 0 0 342
Asuntos con prérroga 1 1 0 0 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 28.00] 314.00 0.00 0.00 171.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 2 3 3 2 10
Asuntos de GO que pasaron a CO 4 8 8 2 22
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 50.00 37.50 37.50 100.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 1 1 0 0 2
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 2 3 3 2 10
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 50.00 33.33 0.00 0.00 20.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 16.67 11.11 0.00 0.00 7.41
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 2 4 0 7
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 2 5 5 0 12
indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron (%) 50.00 40.00 80.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

70.60

66.27

75.77 83.99
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INSTITUCION OF BANCA MOLTIFLE
Gruro FinaNCIERO SANTANDER MixicO

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion ~ DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 3.03 6.25 9.73 7.75 8.74
. ______________ _________________________ __________ |
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 23.14 n/a 4.29 n/a 4.29

Asuntos con prorroga 10 1.94 11.76 9.83 8.36 9.09

Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con

. 10 171.00 n/a 3.25 n/a 3.25
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 45.45 10.64 11.36 13.21 12.29

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

- 15 20.00 7.41 12.20 10.33 11.27
conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se

- 10 58.33 9.59 4.75 7.26 6.01
conciliaron

Total 100 70.40 61.92 69.93

El puntaje 69.93 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

69.93 /10 = 6.99 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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BANCO SANTANDER

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

w»

& Santander

BANCO SANTANDIR (M(x1¢0), S.A
InsTiTuCION OF BAnca MOLTiPLE
Gruro FinaNCIERO SANTANDER MiXico

cdnBuskr

Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

0

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

599 709 628

indice de asuntos diferidos (%)

25.38 29.90 35.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

152 212 224

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

68.42 56.60 43.75

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

599 709 628

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

0.17 451 5.73

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 27 53 27 33 140
I(r;/glce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Datos

PESO DEL
INDICADOR

indice de la
institucion

Patrticipacion

(Puntos) en el sector

Asignacion de puntos

PROMEDIO
DE PUNTOS

Por la
participaciéon

Por el
indice

Asuntos diferidos 29.78 10.71 14.34 12.91 13.62

Asuntos diferidos no conciliados 53.61 14.41 12.11
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.18 15.35 17.26
Asuntos con incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total

100

83.34 82.66 83.00

El puntaje 83.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

83.00/ 10 = 8.30 de calificacioén

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 6.99 x 0.2
e Gestion Electronica: 7.62 x 0.5
e Conciliacion: 830 x 0.3
IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Comision Nacional para la Proteccion

1.40
3.81
2.49

7.70

12
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BANCO AZTECA

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banco Azteca: 24,304 Part. 5.0%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO AZTECA:

. 2015 | 2016  Crecim.

ASESORIAS 16,904 15,999 -5.4%
RECLAMACIONES 9,033 8,305 -8.1%
8,316 7,768 -6.6%

30 15 -50.0%

5,319 4,362 -18.0%

1,534 2,184 42.4%

1,433 1,207 -15.8%

397 336 -15.4%

168 87 -48.2%

135 90 -33.3%

17 24 41.2%

Arbitraje 0 0 -
rso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
25,937 24,304: -6.3%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 8,305
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 693 municipios del pais se registra al menos una El 45% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banco Azteca, de éstos, 46 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
60% de las quejas. 55% por mujeres.

Iztapalapa(CDMX) 325 .
Acapulco de Juarez(Gro) 226 Rango de Edad Reclamaciones
Chihuahua(Chih) 218 ey
Le6n(Gto) 169 Entre 18 y 29 afos
Gustavo A. Madero(CDMX) 160
Ecatepec(Méx) 157 Entre 30 y 39 afios
Veracruz(Ver) 153
Puebla(Pue) 149
Guadalajara(Jal) 146 Entre 50 y 59 afios
Nezahualcoyotl(Méx) 141 "
Mérida(Yuc) 139 Entre 60 y 69 afos
Tijuana(BC) 134
Culiacan(Sin) 128
Zapopan(Jal) 121 Mas de 80 afios
Tepic(Nay) 118
Iztacalco(CDMX) 118 Vi
Aguascalientes(Ags) 117
Durango(Dgo) 109
Cuernavaca(Mor) 106
Tlalpan(CDMX) 105
San Luis Potosi(SLP) 103
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 98
Benito Juarez(CDMX) 97
Cuauhtémoc(CDMX) 96
Querétaro(Qro) 96
Coyoacan(CDMX) 93
Alvaro Obregén(CDMX) 93
Hermosillo(Son) 92
Torredn(Coah) 85
Benito Juarez(Q. Roo) 84
Naucalpan de Juarez(Méx) 81
Venustiano Carranza(CDMX) 80
Tlalnepantla de Baz(Méx) 76
Oaxaca de Juarez(Oax) 76
Chimalhuacan(Méx) 73

Entre 40 y 49 afos

Entre 70 y 79 afos

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO

Total 9,033 100.0 8,305 100.0 -8.1
Crédito personal 2,957 32.7 2,553 30.7 -13.7
Tarjeta de crédito 2,678 29.6 1,911 23.0 -28.6
Tarjeta de débito 1,015 11.2 1,399 16.8 37.8
Cuenta de ahorro 1,119 12.4 1,157 13.9 3.4
Crédito simple 582 6.4 463 5.6 -20.4
Valores e instrumentos de inversion 205 2.3 228 2.8 11.2
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 23 0.3 91 11 295.7
Cuenta de ndmina 42 0.5 87 1.1 107.1
Cajero automatico 35 0.4 73 0.9 108.6
Resto de productos 1/ 377 4.2 343 4.1 -

1/Incluye: Crédito al consumo, Cuenta de cheques, Servicios en sucursal y/o UNE, Crédito hipotecario, entre otros.

<0

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico" se dividié en: "Disposicién de

A 30.7% Crédito personal

B

C

55%
7%

7%

Gestion de Cobranza (REDECO)

Actualizacion de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto

de las amortizaciones

23.0% Tarjeta de crédito

46%
21%
9%

Consumos no reconocidos
Gestion de Cobranza (REDECO)
Consumos via internet no reconocidos

16.8% Tarjeta de débito

63%
14%

6%
13.9%
5.6%

2.8%
7.2%

Consumos no reconocidos
Consumos via internet no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Cuenta de ahorro

Crédito simple

Valores e instrumentos de inversion

Varios

efectivo en cajero automatico" y "Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00000000 | 926 | 798 |
| 9 [BancaAfime,SA. 000 | 998 | 866 [ 743

American Express Bank (México), S.A 9.08
Scotiabank Inverlat, S.A 8.90

1 8.49
| 14 |BancoAzteca SA. | 748 [ 770 | 855
|15 [Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 [ 830
|16 [Banco MercantiidelNorte, SA. | 748 | 760 [ 568
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456

indice del Sector : : ; )
[ [indice del S 8.50

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1

2

3

4

)

7
10 . .
11 . .

7.60

14 . .
15

16

17

18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Banco Azteca no present6 problematica, ya que de los 3,728 asuntos directos en
el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el 2016, Banco Azteca solicité 287 prérrogas, es decir, el
6.6% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 22.4% de las prérrogas solicitadas del
Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
134 casos Banco Azteca emiti6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
54 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 810 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 228 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliaciéon, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 1,193 asuntos atendidos en este proceso, 368 (30.8%) registraron por [o menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 5.2% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 57.9% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 70 asuntos (5.9%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 4.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 122 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banco Azteca incumpli6 en 1 caso que significo el 0.8% de sus convenios firmados y
representaron el 1.2% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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BANCO AZTECA
HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

~

2016

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

(Ene-dic)

Acumulado

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)

6,560

8,201

9,709

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 983 932 1,007 806 3,728
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos directos

983

932

1,007

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.)

% de participacion respecto del Sector

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 7 4 5 3 19
Asuntos directos 983 932 1,007 806 3,728
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.71 0.43 0.50 0.37

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 44 79 119 45 287
Asuntos concluidos 1,126 1,127 1,201 915 4,369
indice de asuntos con prérroga (%) 3.91 7.01 9.91 4.92

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 44 79 119 45 287
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos con proérroga (d.h.) 1,030 1,967 3,269 1,229 7,495
Asuntos con prérroga 44 79 119 45 287
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 23.41 24.90 27.47 27.31

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 2 1 4
Asuntos con prérroga 44 79 119 45 287
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 2.27 0.00 1.68 2.22

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 29 36 34 35 134
Asuntos de GE que pasaron a CO 230 256 212 246 944
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 12.61 14.06 16.04 14.23

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 13 13 13 15 54
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 29 36 34 35 134
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 44.83 36.11 38.24 42.86

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

201

220

178

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

28.36

34.55

25.84

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

77.24

82.62
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacién de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion For el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 051 412 465 447 456
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 139 66.67 1.00 1.00 1.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 14.19 14.61 17.95 16.28
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 40.30 12.39 10.88
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se 28.15
conciliaron

Total 100 73.73 74.33 76.95

El puntaje 76.95 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

76.95/10=7.70 de calificacion

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor méaximo) ]
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BANCO AZTECA

HOJA DE DATOS:

2016
GESTION ORDINARIA Eetatue
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  4oys  Acumulado
L (Ene-dic)

3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 2 6 5 5 18
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 28 338 43 247 656
Asuntos directos 2 6 5 5 18
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 14.00 56.33 8.60| 49.40

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 2 6 5 5 18
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
ndice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos de GO que pasaron a CO 1

indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 1 1 2
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1 1 3
Indlcg.de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 000l 10000l 10000 66.67
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 11.11 33.33 7.41

(%)

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 1 0 0 1
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 1 0 1 2
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 000l 10000 0.00 0.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

83.52

Calificacion del Proceso

3.45

86.12

0.00

77.21

0.00

76.69
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacién de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA T
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 36.44 n/a 1.00 n/a 1.00
. ___________ __________ _______________ _____ __________|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. ___________ __________ __________ ______ ________________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
. ____________ ___________ ________________ ____ __________|
Tlelmpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga

- ___________ _________ ________ ____ ______________|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 60.00 3.19 8.60 17.96 13.28
. __________ _________ ______________ ______________|
Asun.t(')s favorables en GO que pasaron a COy no se 15 66.67 741 567 10.33 8.00
conciliaron

. ___________ __________ __________ _____ _____________|
Asun_tgs no favorables en GO que en CO se 10 50.00 137 550 961 755
conciliaron

Total 100 65.77 72.91 74.84

El puntaje 74.84 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

74.84 /10 = 7.48 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS ; ; : Trim 4 TR Acumulado

3er.trim (B0

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 268 324 282

indice de asuntos diferidos (%) 25.00 34.57 30.85
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 67 112 87 102

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 70.15 49.11 55.17 61.76
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 268 324 282 319

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

0.00 8.64 6.74 7.21

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 1 0 0 1
Asuntos con Convenio 14 39 27 42 122
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 256 0.00 0.00 0.82
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 3.57 0.00 0.00 1.18

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)
Datos Asignacion de puntos

= PE DEL
SISOl 'NDlS(?ADOR indice de la  Participaci6 Por el Por | PROMEDIO
. ndice de la  Participacion en  Por e or la
2l PIE EHALLAEIBIE As N Tes SO (Puntos) institucion el sector indice  participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 30.85 14.14 16.57 15.35

Asuntos diferidos no conciliados 57.88 m 17.08 13.04
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 18.89 17.04 17.96
Asuntos con incumplimiento de Convenio --- 39.04 39.15 39.10

Total 100 81.07 89.84 85.45

El puntaje 85.45 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.45 /10 = 8.55 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 7.48 x 0.2
e Gestion Electronica: 7.70 x 0.5
e Conciliacion: 8.55 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.50

3.85
2.56

7.91

12
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La Comisiébn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple:
Acciones de Defensa realizadas de BanCoppel:

487,179
14,004 Part. 2.9%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCOPPEL:

2015 i 2016 | Crecim.
ASESORIAS 8,279 10,655 28.7%
RECLAMACIONES 2,867 3,349 16.8%
2,759 3,156  14.4%
35 18 -48.6%
2,083 2,423 16.3%
175 196 12.0%
466 519 11.4%
93 151;  62.4%
8 18: 125.0%
5 20: 300.0%
2 4i 100.0%
0 0 -
0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
11,146 14,004: 25.6%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 3,349
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 44% de las reclamaciones fueron

En 450 municipios del pais se registra al menos una
presentadas por hombres, mientras que el
56% por mujeres.

reclamacion de BanCoppel, de éstos, 48 concentran el
60% de las quejas.

Culiacan(Sin) 257 Rango de Edad i Reclamaciones
Acapulco de Juarez(Gro) 121 )
Tijuana(BC) 93 Entre 18 y 29 afios 21.4%
Hermosillo(Son) 68
Benito Juarez(Q. Roo) 67 Entre 30 y 39 afios 798 23.8%
Zapopan(Jal) 66
Chihuahua(Chih) 63 Entre 40 y 49 afos 703 21.0%
Juarez(Chih) 62 Entre 50 y 59 afios 604 18.0%
Guadalajara(Jal) 59
Puebla(Pue) 57 Entre 60 y 69 afos 367 11.0%
DL;;Z?.%(;((B?,E; 2 Entre 70 y 79 afios 145 4.3%
Tepic(Nay) 50 Més de 80 afios 15 0.5%
Reynosa(Tams) 50
Aguascalientes(Ags) 47 Total 3,349 100.0%
Iztapalapa(CDMX) 47
Le6n(Gto) 47
Ecatepec(Méx) 39
Veracruz(Ver) 36
Mazatlan(Sin) 36
Monterrey(NL) 35
Torredn(Coah) 35
Tlaquepaque(Jal) 34
Querétaro(Qro) 33
Cuernavaca(Mor) 32
Morelia(Mich) 28
Ensenada(BC) 28
Campeche(Camp) 25
Mexicali(BC) 25
Gustavo A. Madero(CDMX) 24
Metepec(Méx) 24
Cajeme(Son) 23
Oaxaca de Juarez(Oax) 22
Nuevo Laredo(Tams) 22
Tampico(Tams) 21

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016
PRODUCTO

Total 2,867 100.0 3,349 100.0 16.8
Tarjeta de crédito 1,854 64.7 2,105 62.9 135
Tarjeta de débito 362 12.6 537 16.0 48.3
Crédito personal 290 10.1 310 9.3 6.9
Cuenta de ahorro 185 6.5 186 5.6 0.5
Valores e instrumentos de inversion 38 13 48 14 26.3
Crédito simple 29 1.0 38 11 31.0
Cajero automatico 16 0.6 31 0.9 93.8
Cuenta de némina 15 0.5 20 0.6 33.3
Cuenta de cheques 23 0.8 15 0.4 -34.8
Resto de productos 1/ 55 1.9 59 18 -

1/Incluye: Servicios en sucursal y/o UNE, Producto en materia de Cobranza (REDECO), Crédito al consumo, Orden de pago, entre otros.

A 62.9% Tarjeta de crédito
E F‘

60% Consumos no reconocidos

Nota: Derivado de la implementacion del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicién de efectivo
en cajero automatico" y "Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

10% Consumos via internet no reconocidos

6%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

B 16.0% Tarjeta de débito

62% Consumos no reconocidos

8% Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin

(1) . .
previo aviso

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

7% . ol i
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

C 9.3% Crédito personal
34%  Gestion de Cobranza (REDECO)

20% Actualizacion de historial crediticio no realizada

8% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
(] . .
las amortizaciones

D 5.6% Cuenta de ahorro
E 1.4% Valores e instrumentos de inversion

F 1.1% Crédito simple

G 3.7% Varios

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00000000 | 926 | 798 |
| 9 [BancaAfime,SA. 000 | 998 | 866 [ 743
|10 |American Express Bank (México), SA. | 722 | 877 [ 9.8
|11 [ScotiabankInveriat,SA. | 865 | 823 [ 890

1 -
|14 [BancoAszteca, SA. | 748 | 770 [ 855
|15 [Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 [ 830
|16 [Banco MercantiidelNorte, SA. | 748 | 760 [ 568
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
7.60

14
15
16
17
18

0o
N
©

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Bancoppel no presentd problematica, ya que de los 1,796 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas préacticas en su uso. Durante el 2016, Bancoppel solicité 604 prérrogas, es decir, el
24.7% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 47.1% de las prérrogas solicitadas del
Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
38 casos Bancoppel emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 17 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 377 casos donde la Instituciéon otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 23 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 487 asuntos atendidos en este proceso, 153 (31.4%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 2.2% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 78.4% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 78 asuntos (16.0%) registraron por o menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 4.4% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 7 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Bancoppel no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

Trim 4

2016

Estatus
40.vs
3er.trim

cdbuser

Comisién Nacional para la Proteccion
¥ Detansa de los Usuarios de
Sarvicios Financiaros

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 433 424 516 423 1,796
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 2,868 3,591 4,102 2,888 13,449
Asuntos directos 433 424 516 423 1,796
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 6.62 8.47 7.95 6.83

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 3 2 2 2 9
Asuntos directos 433 424 516 423 1,796
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.69 0.47 0.39 0.47

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 157 185 128 134 604
Asuntos concluidos 604 619 653 565 2,441
indice de asuntos con prérroga (%) 25.99 29.89 19.60 23.72

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 157 185 128 134 604
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 4,176 5,069 3,858 3,944 17,047
Asuntos con prérroga 157 185 128 134 604
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 26.60 27.40 30.14 29.43

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con proérroga 157 185 128 134 604
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 6 13 9 10 38
Asuntos de GE que pasaron a CO 84 118 93 120 415
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 7.14 11.02 9.68

% de participacién respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

13

Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se conciliaron (%)

16.67

76.92

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

78

105

Indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

8.97

3.81

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

85.41

79.67

82.30

83.06
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. - PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos dlrec_tos c/ respuesta 5 050 195 466 475 4.70
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16.52 19.42 17.97

Asun'tps favorables en GE que pasaron a COy no se 4474 1418 11.46
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se

conciliaron

Total 100 81.78 79.13 83.36

El puntaje 83.36 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

83.36 /10 = 8.34 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

BanCoppel

Trim 1

Trim 2

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 4 8 3 3 18
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 27 99 3 56 185
Asuntos directos 4 8 3 3 18
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 6.75 12.38 1.00 18.67

Asuntos con prorroga 1 0 0 0 1
Asuntos concluidos 5 8 3 3 19
indice de asuntos con prorroga (%) 20.00 0.00 0.00 0.00 5.26
% de participacion respecto del Sector 8.33 0.00 0.00 0.00 5.88

Asuntos con prérroga vencidos 1 0 0 0 1
Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 100.00 0.00 0.00 0.00 100.00
% de participacion respecto del Sector 33.33 0.00 0.00 0.00 33.33

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 228 0 0 0 228
Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 228.00 0.00 0.00 0.00 228.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 0 1 2
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 3 1 2 6
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 33.33 0.00 50.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 0 1 2
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacién del Proceso

72.79

93.80

94.05

86.92

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 1 1 2
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 2 1 1 4
I((r)l/;j)lce de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0.00 000l 100.00l 100.00 50.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 5.56 11.11 2.74
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion f’or el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 10.28 n/a 7.46 n/a 7.46
|
Asuntos con prérroga 10 5.26 5.88 9.53 9.18 9.35
. _____________________|
Asuntos con prérroga vencidos 15 100.00 33.33 1.00 8.00 4.50
|
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 228.00 n/a 1.00 n/a 1.00
prérroga
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 33.33 2.13 13.67 18.64 16.15
. _____________________|
Asun't(')s favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. _____________________|
Asun't(')s no favorables en GO que en CO se 10 50.00 274 550 922 736
conciliaron

Total 100 63.15 70.04 70.83

El puntaje 70.83 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

70.83 /10 =7.08 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

2016

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 3 Trim 4 Acumulado

40.vs .
3er.trim (Brc=ls)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 96 136 109

indice de asuntos diferidos (%) 37.50 35.29 34.86
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 36 48 38 31

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 80.56 89.58 65.79 74.19
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 96 136 109 146

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

0.00 25.00 22.02 13.70

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 1 2 4 7
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 81.52 87.16

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos
= PESO DEL
SN 'ND'SCOADOR indice de la  Participacié Por el Por | PROMEDIO
N naice ae la articipacion ore or la
EinEE Bl2 BUALLACIONE ASINIES SOlte JUlIDor (Puntos) institucion en el sector indice  participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 20 31.42 2.15 14.03 18.57 16.30
Asuntos diferidos no conciliados 20 78.43 2.72 5.10 18.36 11.73
Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 76.09 93.63 84.86

El puntaje 84.86 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

84.86/ 10 = 8.49 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 7.08 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.34 x 0.5
e Conciliacion: 8.49 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —_—

1.42
4.17
2.54

8.13

12
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banregio: 768 Part. 0.2%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANREGIO:

2015 | 2016  : Crecim.
521 506 -2.9%

219 262 19.6%
212 251 18.4%
2 2 0.0%
133 154 15.8%
16 26 62.5%
Conciliacion 61 69 13.1%
Solicitud de Dictam 7 11 57.1%
0 0 -
Defensoria Legal Gratuita 0 0 -
Asesorias Juridicas Penales 0 0 -
0 0 -
0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
740 768 3.8%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Médulos de Atencién de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 61 municipios del pais se registra al menos una El 60% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banregio, de éstos, 13 concentran el 62% presentadas por hombres, mientras que el
de las quejas. 40% por mujeres.

Chihuahua(Chih) Rango de Edad Reclamaciones
Monterrey(NL)
Meérida(Yuc) Entre 18 y 29 afios
San Nicolas de los Garza(NL)
Juérez(Chih) Entre 30 y 39 afios
Guadalupe(NL)

Tijuana(BC) Entre 40 y 49 afos
Torredn(Coah) -
Guadalajara(Jal) SN0 S0 22 2o
Querétaro(Qro) Entre 60 y 69 afos

Hermosillo(Son) -
Zapopan(Jal) Entre 70 y 79 afos
Reynosa(Tams) Mas de 80 afos
Ledn(Gto)

Culiacan(Sin) Total

San Luis Potosi(SLP)
Saltillo(Coah)
Tampico(Tams)
Aguascalientes(Ags)
Benito Juarez(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Ensenada(BC)
Tlajomulco(Jal)
Cuernavaca(Mor)

San Pedro Garza Garcia(NL)
Gomez Palacio(Dgo)
Mexicali(BC)

Gral. Escobedo(NL)
Garcia(NL)
Cuauhtémoc(CDMX)
Puebla(Pue)

Santa Catarina(NL)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Tlalnepantla de Baz(Méx)

WWWww w|w w
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Nota: Solo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016 Crecim
PRODUCTO ) ) %)
REMEINEES Part. (%) Reclamaciones Part. (%) (%)

Total 219 100.0 262 100.0 19.6
Tarjeta de crédito 53 24.2 52 19.8 -1.9
Cuenta de cheques 31 14.2 49 18.7 58.1
Tarjeta de débito 46 21.0 32 12.2 -30.4
Crédito personal 9 4.1 25 9.5 177.8
Crédito al auto 17 7.7 23 8.8 35.3
Cuenta de ahorro 3 14 13 5.0 333.3
Crédito simple 9 4.1 12 4.6 33.3
(PF\I;CI)E%JECEZO(;n materia de Cobranza 7 3.2 12 46 714
;’s;zwilg?:c?;nto de Venta (Servicio de 3 14 10 38 233.3
Resto de productos 1/ 41 18.7 34 13.0 -

1/Incluye: Cajero automatico, Valores e instrumentos de inversién, Crédito hipotecario, Cuenta de némina, Banca por Internet, entre otros.

A 19.8% Tarjeta de crédito
42%  Consumos no reconocidos
12%  Gestion de Cobranza (REDECO)
10%  Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud

B 18.7% Cuenta de cheques
27%  Cheque pagado no reconocido por el titular

22%  Cargos no reconocidos en la cuenta

14% Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin
0 . .
previo aviso

C 12.2% Tarjeta de débito

75%  Consumos no reconocidos

&

Solicitud para entrega de fondos a beneficiarios del
titular fallecido no atendida

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
6% cajero automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

D 9.5% Crédito personal

9%

E 8.8% Crédito al auto

«F

F 5.0% Cuenta de ahorro

(€ 4.6% Creédito simple

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

Terminal Punto de Venta (Servicio de
adquirencia)

J 13.0% Varios

4.6%

I 3.8%

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico" se dividi6 en: "Disposicion de efectivo
en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

9.11
9.30
Bancodel Bajio,SA. | 990 | 869 [ 911 | 906 |
8.92
8.08
9.04

HSBC México, S.A. 8.76
Banco Inbursa, S. A.
American Express Bank (México), S.A. 9.08
Scotiabank Inverlat, S.A 8.90
Banco Regional de Monterrey, S.A. 7.60

8.30

Banco Santander (México), S.A

|1

|2 |

| 3

|4

| 5 |

| 6 |

| 7

| 8 |

| 9 [BancaAfime,SA. 000 | 998 | 866 [ 743
|10 | - -

| 11 | - -

| 12 - -

|13 [BanCoppel,SA. | 708 | 834 [ 849
|14 | - -

|15 | -

|16 | - -

|17 [BBVA Bancomer, S.A. 547 | 666 |
|18 [Banco Nacional de México, S. A. 4.56
| lindice del Sector 8.50

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Banco Azteca, S.A 8.55
Banco Mercantil del Norte, S.A. 5.68

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.



FICHA ESTADISTICA 2016
BANREGIO  BANREGIO

METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx




SHCP_ -

FICHA ESTADISTICA 2016 = e
BANREGIO BANREGIO

PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia Banregio no presenté problematica, ya que de los 118 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el 2016, Banregio solicitd 17 prorrogas, es decir, el 11.5%
de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 1.3% de las prorrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 7
casos Banregio emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 4 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 31 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 4 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 72 asuntos atendidos en este proceso, 23 (31.9%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 52.2% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 5 asunto (6.9%) registrd por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), el cual represent6 el 0.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 4 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Banregio incumplié en 1 caso que significd el 25.0% de sus convenios firmados y representaron el 1.2%
de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2016
GESTION ELECTRONICA E—
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 P Acumulado
- (Ene-dic)

3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 31 35 22 30 118
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
e __________________________________________________________ ___________ |
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 253 372 235 303 1,163
Asuntos directos 31 35 22 30 118

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.16 10.63 10.68 10.10
% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 1 0 1
Asuntos directos 31 35 22 30 118
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 4.55 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 5 2 6 4 17
Asuntos concluidos 40 38 31 39 148
indice de asuntos con prérroga (%) 12.50 5.26 19.35 10.26

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 5 2 6 4 17
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos con prérroga 5 2 6 4 17

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 23.40 30.50 21.67 31.50

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 5 2 6 4 17
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos de GE que pasaron a CO 12 7 7 12 38

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 25.00 0.00 28.57 16.67

% de participacién respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 2 2 4
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3 0 2 2 7
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 100.00 100.00 57.14
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.90 0.98 0.43
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 2 1 1 0 4
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 9 7 5 10 31

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 22.22 14.29 20.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 90.62 93.60 78.03
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ELECTRONICA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice dela  Participacion F’or el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 9.86 n/a 3.14 n/a 3.14
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 085 022 4.47 4.97 470
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga 10 11.49 1.33 8.77 9.75 9.26
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 2553 n/a 545 n/a 545
prérroga
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 5.00
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 18.42 0.22 13.00 19.89 16.45
. ____________________ |
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a COy no se 15 57.14 043 700 1481 10.90
conciliaron
. ____________________ |
Asun.tclns no favorables en GE que en CO se 10 12.90 015 724 996 8.60
conciliaron

Total 100 76.02 89.38 85.49

El puntaje 85.49 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.49 /10 = 8.55 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

S|

1CP

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

conpuser
e -De 53 ari b
2

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 1 0 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 1 0 0 1
Asuntos directos 0 1 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 1.00 0.00 0.00 1.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 1 0 0 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 0 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 1 0 0 2
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00{ 100.00 0.00 0.00 50.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 3.33 0.00 0.00 1.06

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 0 0 1
Indlcg_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

N/A

89.28

N/A

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 9.75 n/a 9.75

Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con

. 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 50.00 1.06 10.50 19.32 14.91

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

- 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se

- 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 90.25 79.32 94.66

El puntaje 94.66 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

94.66 / 10 = 9.47 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

w
z| ()
=~

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimiento de Convenio 1 0 0 0 1
Asuntos con Convenio 1 0 2 1 4
Indice de asuntos con Incumplimiento de 100.00 0.00 0.00 0.00 25.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

68.47

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL

INDICADOR fngice de la Participacion

(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

institucion

31.94

52.17

6.94

25.00

en el sector

0.32

0.27

0.28

1.18

Asignacion de puntos

serlfcee| D& | HxelERE
participacion DE PUNTOS
13.93 19.79 16.86
10.09 19.84 14.96
18.68 19.79 19.23
10.75 39.15 24.95
53.45 98.56 76.00

El puntaje 76.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

76.00/ 10 =7.60 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.47 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.55 x 0.5
e Conciliacion: 7.60 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.89
4.28
2.28

8.45

12
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SCOTIABANK INVERLAT g Scotiabank’

La Comisiébn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple:
Acciones de Defensa realizadas de Scotiabank Inverlat:

487,179
14,869 Part. 3.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SCOTIABANK INVERLAT:

2015 i 2016 | Crecim.

ASESORIAS 8,958 10,586 18.2%
RECLAMACIONES 4,475 4,283 -4.3%
4,063 3,843  -5.4%

46 19 -58.7%

2,043 2,142 4.8%

1,258 813 -35.4%

716 869 21.4%

282 263  -6.7%

71 88  23.9%

56 88: 57.1%

3 1 -66.7%

0 0 -

0 0 -

Liquidaciones Judiciales 0 0 -
13,433 14,869 10.7%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 4,283
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Médulos de Atencién de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 324 municipios del pais se registra al menos una El 53% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Scotiabank Inverlat, de éstos, 30 presentadas por hombres, mientras que el
concentran el 60% de las quejas. 47% por mujeres.

Chihuahua(Chih) 153
Benito Juarez(CDMX) 143
Coyoacan(CDMX) 134
Cuauhtémoc(CDMX) 123
Alvaro Obregén(CDMX) 110
Mérida(Yuc) 109
Puebla(Pue) 109 Entre 40 y 49 afos
Cuernavaca(Mor) 102 ~
Tlalpan(CDMX) 101 Entre 50 y 59 afos
Miguel Hidalgo(CDMX) 96
I1ztapalapa(CDMX) 95
Benito Juarez(Q. Roo) 94 Entre 70 y 79 afios
Guadalajara(Jal) 92
Zapopan(Jal) 91
Gustavo A. Madero(CDMX) 89 Total
Naucalpan de Juarez(Méx) 86
Culiacan(Sin) 81
Leon(Gto) 79
Hermosillo(Son) 77
Torreén(Coah) 75
Querétaro(Qro) 73
San Luis Potosi(SLP) 63
Aguascalientes(Ags) 62
Veracruz(Ver) 62
Durango(Dgo) 57
Atizapan de Zaragoza(Méx) 52
Villa Hermosa(Tab) 48
Saltillo(Coah) 44
Ecatepec(Méx) 42
Tampico(Tams) 41
Azcapotzalco(CDMX) 40
Monterrey(NL) 39
Tlalnepantla de Baz(Méx) 39
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 39
Juarez(Chih) 38

Rango de Edad Reclamaciones

Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos

Entre 60 y 69 afos

Més de 80 afos

Nota: Solo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016 Crecim.
PRODUCTO

Total 4,475 100.3 4,283 100.0 -4.3
Tarjeta de crédito 1,567 35.0 1,184 27.7 -24.4
Tarjeta de débito 756 16.9 811 18.9 7.3
Cuenta de cheques 404 9.0 447 10.5 10.6
Crédito personal 505 11.3 442 10.3 -12.5
Crédito al auto 363 8.1 438 10.2 20.7
Crédito hipotecario 245 5.5 258 6.0 5.3
Cuenta de ahorro 212 4.7 172 4.0 -18.9
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 88 2.0 80 1.9 9.1
Cuenta de némina 55 1.2 77 1.8 40.0
Resto de productos 1/ 280 6.6 374 8.7 -

1/Incluye: Valores e instrumentos de inversion, Cajero automatico, Crédito simple, Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), entre otros.

A 27.7% Tarjeta de crédito

30% Consumos no reconocidos
23%  Gestion de Cobranza (REDECO)
8% Actualizacién de historial crediticio no realizada

2] 18.9% Tarjeta de débito

76%  Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

5% : : ; .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
4% cajero automéatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

C 10.5% Cuenta de cheques

44%  Cheque pagado no reconocido por el titular

16%  Cargos no reconocidos en la cuenta

Blogueo o cancelacion del producto o servicio sin
previo aviso

9%
D 10.3% Crédito personal
E 10.2% Crédito al auto
F 6.0% Creédito hipotecario

G 4.0% Cuenta de ahorro

Producto en materia de Cobranza

0,
H  1.9%  Repeco)

| 1.8% Cuenta de némina

Nota: Derivado de la implementacion del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién » » Evaluacién
SESUI GestJon Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

1 |Banco Compartamos, SA_ | 998 | 876 | oii
> |VokswagenBank SA.__ | o908 | 857 | 930
3 |BancodelBajo.SA. | 990 | 869 | 911 | 906 |
4 JABCCapmalSA | o7 | 8s3 | 8o
5 |BancoAhoroFamsa, SA_ | 980 | 863 | 808
6 [Bacoimvex.SA | 810 | ser | 904
8.76
8 [Bancombusa. S A | 926 | 7908 |
o |BancaAfime,SA__ | 903 | 86 | 743 | 855 |
15 |Banco Santander (Véxical SA_ | 699 | 762 | 830 | 770 ]
17 |eBvABacomer,SA | 680 | 7m | 5ar | 666 ]
indicedeisector | 87 | 59 | 850 | 795 |

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Scotiabank no presentd problemética, ya que de los 1,665 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el 2016, Scotiabank solicité 188 prérrogas, es decir, el
8.7% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el 14.7% de las prorrogas solicitadas del
Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
59 casos Scotiabank emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 22 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 374 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 95 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 808 asuntos atendidos en este proceso, 199 (24.6%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacién, los cuales representaron el 2.8% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 37.2% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 27 asuntos (3.3%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 1.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 114 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Scotiabank incumpli6 en 3 casos que significaron el 2.6% de sus convenios firmados y
representaron el 3.5% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2016

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 371 439 458 397 1,665
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3,121 5,641 5,551 3,546 17,859
Asuntos directos 371 439 458 397 1,665
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.41 12.85 12.12 8.93

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 6 4 2 4 16
Asuntos directos 371 439 458 397 1,665
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.62 0.91 0.44

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 95 64 11 18 188
Asuntos concluidos 553 576 523 503 2,155
indice de asuntos con prérroga (%) 17.18 11.11 2.10

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 95 64 11 18 188
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 2,454 1,820 310 412 4,996
Asuntos con prérroga 95 64 11 18 188
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 25.83 28.44 28.18 22.89

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 0 0 1
Asuntos con prérroga 95 64 11 18 188
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.05 0.00 0.00 0.00 0.53
% de participacion respecto del Sector 33.33 0.00 0.00 0.00 16.67
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 12 13 19 15 59
Asuntos de GE que pasaron a CO 114 93 106 120 433
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 10.53 13.98 17.92 12.50

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 3 7 10 2 22
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 12 13 19 15 59
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 25.00 53.85 52.63 13.33

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

81.24

83.13

82.00

87.52

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 14 15 25 41 95
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 102 80 87 105 374
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 13.73 18.75 28.74 39.05
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacién de puntos*

. " PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion  DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10.73
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 3.47 4.35 456 4.45
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 053 16.67 347 374
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 13.63 14.82 19.10 16.96
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 37.29 13.94 11.86
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se 25.40
conciliaron

Total 100 76.35 82.87 82.26

El puntaje 82.26 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

82.26 /10 = 8.23 de calificacion

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

; 2016
GESTION ORDINARIA E——
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  4ovs  Acumulado
L (Ene-dic)
3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 5 9 3 4 21
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 59 39 8 598 704
Asuntos directos 5 9 3 4 21
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11.80 4.33 2.67| 149.50

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 5 9 3 4 21
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
. __________________________________________|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 0 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 4 1 0 1 6
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00{ 100.00 0.00 0.00 16.67
% de participacion respecto del Sector 0.00 3.33 0.00 0.00 1.06

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 0 0 1
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 3 0 0 0 3
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 4 0 0 1 5
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 7500 0.00 0.00 0.00 60.00

% de participacion respecto del Sector 17.65

88.51

Calificacién del Proceso

88.75

0.00

990.14

91.00

4.11
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Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion f’or el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 33.52 n/a 1.72 n/a 1.72
|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
|
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 16.67 1.06 16.83 19.32 18.08
|
Asun't(')s favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
|
Asun't(')s no favorables en GO que en CO se 10 60.00 411 4.60 8.83 6.71
conciliaron

Total 100 83.15 78.15 86.51

El puntaje 86.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

86.51 /10 = 8.65 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Acumulado

40.vs .
3er.trim (EeEle)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 173 200 220

indice de asuntos diferidos (%) 12.14 25.50 32.73
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 21 51 72

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 76.19 43.14 34.72
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 173 200 220

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

0.00 4.50 5.91

Asuntos con incumplimiento de Convenio 1 1 1 0 3
Asuntos con Convenio 8 20 33 53 114
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio
(%)

% de participacion respecto del Sector

12.50 5.00 3.03 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)
Datos Asignacion de puntos

A PESO DEL
CONCILIACION
INDICADOR jndice de la  Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Porel indice __ "or!a  PROMEDIO

institucion en el sector participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 24.63 15.32 18.14 16.73

Asuntos diferidos no conciliados 37.19 12.93 18.99 15.96
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.37 18.86 19.11
Asuntos con incumplimiento de Convenio “ 36.92 37.46 37.19

Total 100 84.54 93.45 88.99

El puntaje 88.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.99 /10 = 8.90 de calificacioén

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 8.65 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.23 x 0.5
e Conciliacion: 8.90 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.73
4.11
2.67

8.51

12
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La Comisiébn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de American Express: 3,799 Part. 0.8%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE AMERICAN EXPRESS:

. 2015 | 2016 | Crecim.

ASESORIAS 2,903 2,827 -2.6%
RECLAMACIONES 1,155 972: -15.8%
1,135 960 -15.4%

463 26 -94.4%

51 377 639.2%

532 436 -18.0%

89 121 36.0%

13 120 -7.7%

3 0i -100.0%

3 0i -100.0%

1 0i -100.0%

0 0 -

0 0 -

Liquidaciones Judiciales 0 0 -
4,058 3,799 -6.4%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 972
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 179 municipios del pais se registra al menos una El 65% de las reclamaciones fueron

reclamacion de American Express, de éstos, 28 presentadas por hombres, mientras que el
concentran el 60% de las quejas. 35% por mujeres.

Benito Juarez(CDMX) 40
Guadalajara(Jal) 38 Rango de Edad i Reclamaciones
Zapopan(Jal) 31 =}
Miguel Hidalgo(CDMX) 30 Entre 18 y 29 afos
Cuauhtémoc(CDMX) 29
Coyoacan(CDMX) 28 Entre 30 y 39 afos
Monterrey(NL) 24 _
Querétaro(Qro) 21 Entre 40 y 49 afios
Puebla(Pue) 21
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 21
Hermosillo(Son) 20 Entre 60 y 69 afios
Culiacan(Sin) 20
Naucalpan de Juarez(Méx) 20
Mérida(Yuc) 19 Mas de 80 afios
Gustavo A. Madero(CDMX) 18
I1ztapalapa(CDMX) 18 Total
Benito Juarez(Q. Roo) 18
Villa Hermosa(Tab) 18
Chihuahua(Chih) 17
San Luis Potosi(SLP) 17
Cuernavaca(Mor) 17
Tijuana(BC) 16
Alvaro Obregon(CDMX) 15
Torre6n(Coah) 14
Tlalpan(CDMX) 13
Ledn(Gto) 12
San Nicolas de los Garza(NL) 12
Azcapotzalco(CDMX) 12
Toluca(Méx) 12
Nezahualcéyotl(Méx) 11
Tecamac(Méx) 10
Saltillo(Coah) 9
Guadalupe(NL)
Juarez(Chih) 9
Aguascalientes(Ags) 8

Entre 50 y 59 afos

Entre 70 y 79 afos

©

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016

PRODUCTO
Part. (%) Reclamaciones | Part. (%)

Total 1,155 100.0 972 100.0 -15.8
Tarjeta de crédito 932 80.7 749 77.0 -19.6
Crédito personal 63 5.4 101 10.4 60.3
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 70 6.1 61 6.3 -12.9
Resto de productos 1/ 90 7.8 61 6.3 -

A 77.0% Tarjeta de crédito
34%  Gestion de Cobranza (REDECO)
14%  Consumos no reconocidos

Solicitud de cancelacién de producto o servicio no

0,
13% atendida y/o no aplicada

2] 10.4% Crédito personal

91% Gestion de Cobranza (REDECO)
2%  Actualizacioén de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto
2% de las amortizaciones

6.3% Producto en materia de Cobranza
7Y (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

D 6.3% Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico" se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automético” y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00000000 | 926 | 798 |
| 9 [BancaAfime,SA. 0| 998 | 866 [ 743
|11 |
|12 |
|13 |
|14 |
|15 |
|16 |

8.90
7.60
8.49
8.55
Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 | 830
5.68
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

, S.A.
American Express Bank (México), S.A. 9.08
S.A.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iINDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como méaximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el 2016, American Express acumulé 1 vencimiento de 317 asuntos directos, lo que
implico que en el 0.3% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
1.3% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, American Express no presentd problematica, ya
gue de los 367 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
13 casos American Express emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1
obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 28 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 6 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 112 asuntos atendidos en este proceso, 24 (21.4%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 70.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asunto (1.8%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 0.1% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 7 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, American Express no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 2

Trim 3

CP

cwp

Comisién Nacianal para Ia Proteccion
¥ Defensa de los Usuarlos de
Servicios Financieros

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

88

98

70

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

0.00

0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 972 1,488 1,187 962 4,609
Asuntos directos 88 98 70 61 317
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11.05 15.18 16.96 15.77

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 2 0 0 0 2
Asuntos directos 88 98 70 61 317
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 2.27 0.00 0.00 0.00 0.63
% de participacion respecto del Sector 1.11 0.00 0.00 0.00 0.43

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 106 107 84 70 367
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3 3 5 2 13
Asuntos de GE que pasaron a CO 4 13 13 11 41
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 75.00 23.08 38.46 18.18

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 1 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3 3 5 2 13
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 20.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 4 1 1 6
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 1 10 8 9 28
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 40.00 12.50

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

88.94

90.68

88.07

93.58
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. : PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 14.54

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 31.71 0.40 7.95 19.80 13.88
Asun't(')s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 769 011 13.92 14.95 14.44
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 21.43 0.22 5.42 9.94 7.68

100

El puntaje 87.66 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

87.66 /10 =8.77 de calificacién

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

2016
GESTION ORDINARIA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tim1  Trim2  Trim3  Trima4  4ovs  Acumulado
- (Ene-dic)

3er.trim
Asuntos directos vencidos 1 0 0 0 1
Asuntos directos 16 10 1 6 33
indice de asuntos directos vencidos (%) 6.25 0.00 0.00 0.00 3.03
% de participacion respecto del Sector 8.33 0.00 0.00 0.00 2.08
b ______________ _____________________ |
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 241 541 1 295 1,078
Asuntos directos 16 10 1 6 33

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 15.06 54.10 1.00 49.17

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 16 10 1 6 33
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- _________________ ___________________ |
Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
- ________________ ______________________ |
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 4 4 0 0 8
Asuntos de GO que pasaron a CO 12 8 3 4 27
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 33.33 50.00 0.00 0.00 29.63
% de participacion respecto del Sector 20.00 13.33 0.00 0.00 8.51
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 2 3 0 0 5
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 4 4 0 0 8
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 50.00 75.00 0.00 0.00 62.50
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 33.33 33.33 0.00 0.00 18.52
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 3 3 0 2 8
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 8 4 3 4 19

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron (%)

37.50 75.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 67.47 63.88 99.68 92.54
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 32.67 n/a 1.93 n/a 1.93
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 29.63 8.51 14.37 14.57 14.47
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no 15 62.50 18.52 6.25 333 4.79

se conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se

L 10 42.11 10.96 6.21 6.87 6.54
conciliaron

Total 100 73.49 59.02 72.22

El puntaje 72.22 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

72.22 /10 =7.22 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) )/
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

SHCP

2016

Trim 3

Trim 4

cdBuskr

Comisién Nacional para la Proteccion
y Dofensa de los Usuarios do

Estatus
40.vs
3er.trim

Servicios Financieros

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

Proceso (%)

indice de asuntos con incumplimientos en el

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 3 1 2 7
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

91.17

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

Total

PESO DEL

Asignacion de puntos

INDICADOR jndice de la  Participacion el i Por la PROMEDIO
(Puntos) institucion  en el sector participaciéon DE PUNTOS
20 21.43 0.34 15.93 19.78 17.85
20 70.83 0.39 6.54 19.77 13.15
20 1.79 0.11 19.66 19.92 19.79
40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00
100 82.13 99.46 90.79

El puntaje 90.79 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

90.79 /10 =9.08 de calificacion

11



_SHCP
FICHA ESTADISTICA 2016
AMERICAN EXPRESS @
PODERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 7.22 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.77 x 0.5
e Conciliacion: 9.08 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE

Servicios Financiere

1.45
4.38

2.72

8.55

12
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La Comisiébn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banca Afirme: 2,000 Part. 0.4%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCA AFIRME:

2015 2016 | Crecim.

1,140 1,416: 24.2%

537 584 8.8%

523 560 7.1%

6 2 -66.7%

277 301 8.7%

112 132 17.9%

128 125 -2.3%

13 15 15.4%

1 5i 400.0%

0 4 -

Asesorias Juridicas Penales 0 0 -
Arbitraje 0 0 -
0 0 -

0 0 -

1,677 2,000 19.3%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.



SHCP cdnBusEr

FICHA ESTADISTICA 2016 s
BANCA AFI RME //L\ AFIRME ‘ El Banco de Hoy

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 584

N
[9¢]
—

79

40
36
9
4
21
20
15
15
1
1
12
11
10

7
7
6
4
4
3
3
3
3
2
2
2
1
1
0
0
0
0
0
0
0
0

REDECO*
Nuevo Leoén
Metropolitana Central
Chihuahua
Tamaulipas
Jalisco
Sinaloa
Colima
Nayarit
Aguascalientes
Michoacan
Coahuila
Metropolitana Norte
Estado de México
Guanajuato
Morelos
Sonora
Baja California
San Luis Potosi
Durango
Puebla
Hidalgo
Guerrero
Querétaro
Ciudad Juarez
Quintana Roo
Yucatan
Metropolitana Oriente
Tlaxcala
Zacatecas

Oaxaca | 0
Chiapas
Veracruz
Tabasco
Campeche
Baja California Sur
Metropolitana Sur
Maex (San Diego)***
Maex (Orlando)***

Vicepresidencia Juridica**
Metropolitana Centro Historico

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 129 municipios del pais se registra al menos una El 58% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banca Afirme, de éstos, 26 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
60% de las quejas. 42% por mujeres.

Chihuahua(Chih) 35 Rango de Edad REENEWES
Monterrey(NL) 33 .-

Guadalajara(Jal) 21 Entre 18 y 29 afos
Culiacan(Sin) 20
Tampico(Tams) 19
Aguascalientes(Ags) 15
Morelia(Mich) 14 Entre 40 y 49 afos
Ledn(Gto) 13
Saltillo(Coah) 13
San Nicolas de los Garza(NL) 13 Entre 60 y 69 afos
Ecatepec(Méx) 12 ~
Zapopan(Jal) 2 Entre 70 y 79 afios
Apodaca(NL) 12 Mas de 80 afios
Guadalupe(NL) 12
Colima(Col) 11 Total
Cuauhtémoc(CDMX) 10
Gral. Escobedo(NL) 10
Tepic(Nay)
Ciudad Madero(Tams)
Querétaro(Qro) 9
San Luis Potosi(SLP)
Benito Juarez(CDMX)
Azcapotzalco(CDMX)
San Pedro Garza Garcia(NL)
Santa Catarina(NL)
Puebla(Pue)
Hermosillo(Son)
Toluca(Méx)
Durango(Dgo)
Nezahualcoyotl(Méx)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Venustiano Carranza(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Atizapan de Zaragoza(Méx)
Tlaquepaque(Jal)

Entre 30 y 39 afos

Entre 50 y 59 afos

©

©

00 |00 |00 |00 0o

~

~

~

[l Rio RN RN e)

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PAONRS 2016
PRODUCTO
Part. (%) Reclamaciones | Part. (%)

Total 537 100.0 584 100.0 8.8
Crédito personal 214 39.9 210 36.0 -1.9
Tarjeta de crédito 100 18.6 114 19.5 14.0
Tarjeta de débito 40 7.4 41 7.0 2.5
(Pécéd;ég)oe)n materia de Cobranza 16 3.0 37 6.3 131.3
Crédito simple 27 5.0 35 6.0 29.6
Cuenta de ndmina 21 3.9 27 4.6 28.6
Crédito de ndmina 23 4.3 25 4.3 8.7
Cuenta de cheques 32 6.0 22 3.8 -31.3
Crédito al auto 16 3.0 19 3.3 18.8
Resto de productos 1/ 48 8.9 54 9.2 -

1/Incluye: Cuenta de ahorro, Cajero automatico, Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), Crédito hipotecario, entre otros.

A  36.0% Crédito personal

28%
23%
8%

Actualizacién de historial crediticio no realizada
Gestion de Cobranza (REDECO)
Crédito no reconocido en el historial crediticio

B 19.5% Tarjeta de crédito

25%
11%

11%

C 7.0%

66%
17%

5%

D 6.3%

E 6.0%
F 4.6%
G 4.3%

3.8%
I 3.3%
J 9.2%

Consumos no reconocidos

Gestion de Cobranza (REDECO)

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Tarjeta de débito

Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Gestion de Cobranza (REDECO)

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

Crédito simple
Cuenta de nédmina
Crédito de némina

Cuenta de cheques

Crédito al auto
Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automético" se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.



Comision Nacionsl para ia Proteccién

FICHA ESTADISTICA 2016 | R

BANCA AFIRME P/Z8N; LY S

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
Bancolnbursa, S.A. | 926 | 798 [ 906 | 856 |

Scotiabank Inverlat, S.A

SA.
American Express Bank (México), S.A.
Banco Regional de Monterrey, S.A.

Banco Santander (México), S.A. 699 | 762 | 830 [ 770 |
Banco Mercantil del Norte, S.A.

Banco Azteca, S.A

BBVA Bancomer, S.A 680 | 731 | 547 | 666 |
Banco Nacional de México, S. A
indice del Sector

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

| 6 |
| 8 |
9 - -
- -
- -
- -
13 [BanCoppel, S.A.
|13 |
- -
- -
- -
-
I

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el 2016, Banca Afirme acumul6 6 vencimientos de 295 asuntos directos, lo que implic
que en el 2.0% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el 7.7% de
los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, Banca Afirme no presentd problemética, ya que
de los 301 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
15 casos Banca Afirme emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializ6
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 55 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 19 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 119 asuntos atendidos en este proceso, 37 (31.1%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 0.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 40.5% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 11 asuntos (9.2%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.6% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de 7 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacién a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Banca Afirme incumplié en 2 caso que significé el 28.6% de sus convenios firmados y representaron el
2.4% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.



FICHA ESTADISTICA 2016

BANCA AFIRME P78\ 1Y JRCCarey

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2016

Estatus
40.vs
3er.trim

Trim 4

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 3 2 0 1 6
Asuntos directos 56 90 88 61 295
indice de asuntos directos vencidos (%) 5.36 2.22 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,023 1,658 1,096 684 4,461
Asuntos directos 56 90 88 61 295
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 18.27 18.42 12.45 11.21

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 1 1 1 4
Asuntos directos 56 90 88 61 295
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.79 1.11 1.14 1.64

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 56 90 89 66 301
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 4 3 5 3 15
Asuntos de GE que pasaron a CO 19 16 15 20 70
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 21.05 18.75 33.33 15.00

% de participacién respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 1 0 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 4 3 5 3 15
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se conciliaron (%) 0.00 33.33 0.00 0.00 6.67
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.40 0.00 0.00 0.11
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 7 5 4 3 19
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 15 13 10 17 55
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 46.67 38.46 40.00 17.65

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

86.71

85.86

87.54

92.42
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 15.12
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 136 087 4.08 4.89 448
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 21.43 m 11.86 19.77 15.81

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 6.67 0.11 14.07 14.95 14.51
conciliaron
Asun_tgs no favorables en GE que en CO se 10 34.55 0.69 262 982 6.22
conciliaron
Total 100 79.46 86.73 86.61

El puntaje 86.61 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.61 /10 = 8.66 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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Comision Nacional para la
53 de los Usuay
Servicios Financieros

Proteccion
rios de

2016
GESTION ORDINARIA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Tim3  Trim4  4ovs Acumulado
- (Ene-dic)

3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 1 1 0 0 2
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1 1 0 0 2
Asuntos directos 1 1 0 0 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 1.00 0.00 0.00 1.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 1 0 0 2
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

0.00

99.60

0.00

99.84

0.00

N/A

0.00

0.00
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 9.75 n/a 9.75
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se

. 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 99.75 80.00

El puntaje 99.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.75/ 10 = 9.98 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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CONCILIACION

. Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

40.vs
3er.trim

Acumulado

Trim 2 (Ene-dic)

Trim 1 Trim 3 Trim 4

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 2 3 5 5 15
Asuntos diferidos 3 6 14 14 37
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 66.67 50.00 35.71 35.71 40.54
% de participacion respecto del Sector 0.19 0.24 0.44 0.50 0.34
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 6 1 4 11
Asuntos concluidos 25 28 30 36 119
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 21.43 333

Proceso (%)
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio
Asuntos con Convenio 1 1 2
indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

91.55 67.90 88.25 76.82

Calificaciéon del Proceso

Datos Asignacion de puntos

PESO DEL

CONCILIACION

3ASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUDOS ey 105058 Pboson oy e Pole - PrOUEDIO

Asuntos diferidos 20 31.09 0.52 14.09 19.66 16.87
Asuntos diferidos no conciliados 20 40.54 0.34 12.30 19.79 16.05
b __________ |
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 9.24 0.63 18.24 19.53 18.89
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 28.57 2.35 6.57 38.30 22.44

Total 100 51.20 97.29 74.25

El puntaje 74.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

74.25/ 10 = 7.43 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.98 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.66 x 0.5
e Conciliacion: 743 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

nnnnnnnnnnnnnnn

1.99
4.33
2.23

8.55

12
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Banco

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple:
Acciones de Defensa realizadas de Banco Inbursa:

487,179
19,369 Part. 4.0%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO INBURSA:

2015 | 2016 : Crecim.

ASESORIAS 9,660 15,280 58.2%
RECLAMACIONES 3,286 4,089: 24.4%
3,092 3,914 26.6%
27 79 192.6%
1,742 2,086 19.7%
899 648 -27.9%
424 1,101 159.7%
114 120 5.3%
43 26 -39.5%
Defensoria Legal Gratuita 36 29 -19.4%
Asesorias Juridicas Penales 1 0i -100.0%
Arbitraje 0 0 -
rso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
12,946 19,369 49.6%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
Incluye informacion de Sociedad Financiera Inbursa, S.A. de C.V., SOFOM, E.R.
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 355 municipios del pais se registra al menos una

El 54% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
46% por mujeres.

reclamacion de Banco Inbursa, de éstos, 31 concentran el
60% de las quejas.

Puebla(Pue)

173 Rango de Edad Reclamaciones

141

Guadalajara(Jal)

Benito Juarez(CDMX)
Aguascalientes(Ags)
Zapopan(Jal)
Chihuahua(Chih)
Iztapalapa(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Coyoacan(CDMX)
Ledn(Gto)

Mérida(Yuc)

Alvaro Obregén(CDMX)
Ecatepec(Méx)
Cuernavaca(Mor)
Tlalpan(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Tepic(Nay)
Hermosillo(Son)
Acapulco de Juarez(Gro)
Monterrey(NL)
Durango(Dgo)
Nezahualcoyotl(Méx)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Veracruz(Ver)
Querétaro(Qro)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Torreén(Coah)
Culiacan(Sin)

Benito Juarez(Q. Roo)
Venustiano Carranza(CDMX)
San Luis Potosi(SLP)
Guadalupe(NL)
Azcapotzalco(CDMX)

136
126
106
104

102

94

86

86

84

81

73

72

71

68

68

67

65

64

63

62

58

56

56

55

53

48

46

43

40

40

37

36

35

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos
Mas de 80 afios
Total
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016
PRODUCTO

Total 3,286 100.0 4,089 100.0 24.4
Tarjeta de crédito 2,247 68.4 2,731 66.8 215
Crédito personal 366 111 480 11.7 311
Tarjeta de débito 166 5.1 284 6.9 711
Cuenta de ahorro 57 1.7 109 2.7 91.2
Crédito simple 60 1.8 98 24 63.3
Cuenta de cheques 77 2.3 83 2.0 7.8
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 79 24 80 2.0 13
Cuenta de némina 32 1.0 39 1.0 21.9
Crédito al auto 41 1.3 37 0.9 -9.8
Resto de productos 1/ 161 49 148 3.6 -

1/Incluye: Crédito de némina, Valores e instrumentos de inversién, Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), Crédito hipotecario, entre otros.

A 66.8% Tarjeta de crédito
27% Consumos no reconocidos
‘Q\I B
6% Pago o depésito no aplicado total o parcialmente
° al producto o servicio
C 6.9% Tarjeta de débito
50% Consumos ho reconocidos
Inconformidad con el cobro de comision no
10% .
reconocida o no pactada en el contrato
704 Disposicion de efectivo en cajero automatico no
°  reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

D 2.7% Cuenta de ahorro
= 2.4% Crédito simple

12% Emision de tarjeta de crédito sin solicitud
10% Gestion de Cobranza (REDECO)

11.7% Crédito personal
45%  Gestion de Cobranza (REDECO)
15%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

F 2.0% Cuentade cheques

Producto en materia de Cobranza
[0)
© 2l (REDECO)

H 5.5% Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicién de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 |Bancoimbursa S.A. 00 [ 926 | 798 |
|9 [BancaAfime,SA. | 998 | 866 [ 743
|10 |American Express Bank (México), SA. | 722 | 877 |  9.08
|11 [ScotiabankInverlat,SA. | 865 | 823 [ 890
|12 [Banco Regionalde Monterrey, SA. | 947 | 855 |  7.60
|13 [BanCoppel,SA. | 708 | 834 [ 849
|14 [BancoAzteca, SA. | 748 | 770 | 855
|15 [Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 [ 830
|16 [Banco MercantiidelNorte, SA. | 748 | 760 [ 568
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el 2016, Banco Inbursa acumulé 13 vencimientos de 1,970 asuntos directos, lo que
implicé que en el 0.7% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
16.7% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia Banco Inbursa no presentdé problematica,
Unicamente solicitd 3 prorrogas, es decir, el 0.1% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el
0.2% de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
92 casos Banco Inbursa emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 23 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 254 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 90 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 930 asuntos atendidos en este proceso, 186 (20.0%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 2.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 37.1% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 20 asuntos (2.2%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 1.1% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 37 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banco Inbursa incumplié en 1 caso que significé el 2.7% de sus convenios firmados y
representaron el 1.2% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.



FICHA ESTADISTICA 2016

BANCO INBURSA J.:waungon

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

Trim 4

2016

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 3 1 4 5 13
Asuntos directos 462 597 489
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.65 0.17 0.82

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5,085 5,619 4,956 5,021 20,681
Asuntos directos 462 597 489 422 1,970
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11.01 9.41 10.14 11.90

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5 3 0 4 12
Asuntos directos 462 597 489 422 1,970
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.08 0.50 0.00 0.95

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 2 1 3
Asuntos concluidos 494 631 510 452 2,087
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.39 0.22

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 2 1 3
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 58 18 76
Asuntos con prérroga 0 0 2 1 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 29.00 18.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 2 1 3
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16 28 21 27 92
Asuntos de GE que pasaron a CO 68 102 86 90 346
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 23.53 27.45 24.42 30.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 2 4 5 12 23
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16 28 21 27 92
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 12.50 14.29 23.81 44.44

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

52

74

65

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

34.62

43.24

32.31

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

79.81

79.66
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

DEI( Asignacion de puntos*

. i PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10.50
Asuntos dlrecFos c/ respuesta 5 061 260 459 467 463
incongruente/incompleta

oo conpimon | 0| ou o oW s ——ow
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 500 500 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 26.59 m 18.59 14.24
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a COy no se 25.00 11.50 13.89 12.69
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se 35.43
conciliaron

Total 100 73.80 80.38 79.83

El puntaje 79.83 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

79.83 /10 =7.98 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 1

Trim 2

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos

22

16

18

indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

6.25

5.56

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 127 68 126 95 416
Asuntos directos 22 16 18 23 79
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5.77 4.25 7.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 22 16 18 23 79
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 1 1 2
Asuntos de GO que pasaron a CO 2 3 5 2 12
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 20.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 1 1 2
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 2 2 0 4
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 2 3 4 1 10
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 66.67 50.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso 97.68 93.46 85.41 90.97
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se
conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron

Total

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

100

Datos

indice de la
institucion

40.00

Participacion
en el sector

Vo)
as
@)
- (=g

Asignacion de puntos*

Por el Por la

Indice participacion
9.66 7.75
8.70 n/a
10.00 10.00
15.00 15.00
10.00 n/a
16.83 18.64
15.00 15.00
6.40 8.43
91.59 74.83

El puntaje 92.56 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

92.56 /10 =9.26 de calificacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

10.00

15.00

10.00

17.74

15.00

92.56

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]



FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO INBURSA <@" INBURSA

‘ Banco

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Acumulado

40.vs .
3er.trim (EeEle)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 105 236 280

indice de asuntos diferidos (%) 19.05 15.25 19.64
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 20 36 55 75

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 50.00 41.67 34.55 33.33
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 105 236 280 309

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

0.00 1.27 2.50 3.24

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 1 0 0 1
Asuntos con Convenio 7 15 7 8 37
I(r;/glce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 6.67 0.00 0.00 270
% de participacion respecto del Sector 0.00 3.57 0.00 0.00 1.18

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)
Datos Asignacién de puntos

A PESO DEL
CONCILIACION
INDICADOR jndice de la  Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Porelindice _ FO'!a ~ PROMEDIO

institucion en el sector participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 20.00 16.20 18.27 17.23

Asuntos diferidos no conciliados 37.10 12.95 19.05 16.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.59 19.15 19.37
Asuntos con incumplimiento de Convenio “ 36.84 39.15 38.00

Total 100 85.58 95.63 90.60

El puntaje 90.60 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

90.60/ 10 = 9.06 de calificacioén

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.26
e Gestion Electronica: 7.98
e Conciliacion: 9.06

IDATU ENERO-DICIEMBRE

x 0.2
x 0.5
0.3

1.85
3.99

2.72

8.56

12
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Comision Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

La Comisiébn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas

altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple:
Acciones de Defensa realizadas de HSBC:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE HSBC:

487,179
27,713 Part. 5.7%

2015 i 2016 | Crecim.

ASESORIAS 16,592 20,887 25.9%
RECLAMACIONES 6,839 6,826 -0.2%
6,405 6,384  -0.3%

69 62 -10.1%

4,148 3,886 -6.3%

1,210 1,216 0.5%

978 1,220 24.7%

308 328 6.5%

66 571 -13.6%

48 51 6.3%

12 6 -50.0%

0 0 -

0 0 -

Liquidaciones Judiciales 0 0 -
23,431 27,713 18.3%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 6,826
5
S ©
N o
i EF%«; oo | © ™
MENEEEEEEERMRBENEEE
g a3 (8 8 || w|lm R M| | o
S|l A Al A A || dA | H ||| 0| d|~NKR|~~ O|l0|0] B < &ﬁoo
X T 0O O 8@ € ® € ®@ ®©® O O N O © O O O »u 0O @@ O ®@ O ®@ O v O ‘H O N E o c n = = @© *¥ ¥
< X < K] < 17 <
o . o = £ £ 8 5 O 2 £ o O o O = = ®© [ g © 2 2 F X
Sbg_ggggﬁ8Dooaaagg’ggE':EmmS.EQQ%E'g\E g%gowmg:&k
L & 3 s €85 -2 §65823585s5c 858838305 f3PIS T L xS B
0D O0OeS 8258808 A3cas 283 586=z2=233 8o egdrsszF 8 ce 3 FE
D g 3 g E > & O S e S = 858 g 8T5F°3 3805253 s e f£s5Fa5 S8
3 = 9 —
®5s £60 2 = 2 O35 &2 s © 333 = N3g=% s O
£ 8 (04 I3 = 5 ¢ ® c 8 2 s S & X
o < S S £ © o S g O = < D
Q o < Q. (@] " 3 o S x ©
e 3 g © w =z g g =
3 3 = ] = @ S
= 5 = S =
Q ©
L2 o
= g
[
=

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 462 municipios del pais se registra al menos una
reclamacion de HSBC, de éstos, 32 concentran el 60% de

El 56% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el

las quejas. 44% por mujeres.

Benito Juarez(CDMX)
Mérida(Yuc)

Benito Juarez(Q. Roo)
Guadalajara(Jal)
Chihuahua(Chih)
I1ztapalapa(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
Puebla(Pue)
Hermosillo(Son)
Coyoacan(CDMX)
Zapopan(Jal)
Durango(Dgo)
Aguascalientes(Ags)
Torreén(Coah)
Tlalpan(CDMX)

Alvaro Obreg6n(CDMX)
Culiacan(Sin)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Monterrey(NL)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Ledn(Gto)

Gustavo A. Madero(CDMX)
Villa Hermosa(Tab)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Querétaro(Qro)
Cuernavaca(Mor)
Ecatepec(Méx)

San Luis Potosi(SLP)
Veracruz(Ver)
Tijuana(BC)

225
216 Rango de Edad
207
205 Entre 18 y 29 afos
204
185
174
166
164
147
141
130
125
124
122
118
116
112
109
104
102
92
87
85
83
82
78
77
76
76

REENEWES

Entre 30 y 39 afos

Entre 40 y 49 afos

Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

Juéarez(Chih)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Iztacalco(CDMX)
Azcapotzalco(CDMX)
Mexicali(BC)

72

67

66

66

66

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO

Total 6,839 100.0 6,826 100.0 -0.2
Tarjeta de crédito 2,576 37.7 2,455 36.0 -4.7
Crédito personal 646 9.4 783 11.5 21.2
Tarjeta de débito 619 9.0 735 10.8 18.7
Cuenta de cheques 824 12.0 639 9.3 -22.5
Cuenta de ahorro 660 9.7 520 7.6 -21.2
Cuenta de némina 373 55 444 6.5 19.0
Crédito hipotecario 253 3.7 240 35 -5.1
Valores e instrumentos de inversion 186 2.7 175 2.6 -5.9
Crédito de némina 88 13 174 25 97.7
Resto de productos 1/ 614 9.0 661 9.7 -

1/Incluye: Crédito al auto, Crédito simple, Cajero automatico, Producto en materia de Cobranza (REDECO), entre otros.

A  36.0% Tarjeta de crédito
24%  Consumos no reconocidos
20% Gestion de Cobranza (REDECO)

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

B 11.5% Crédito personal
58% Gestion de Cobranza (REDECO)

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

12%

6%

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por
el Usuario, cliente y/o socio

C 10.8% Tarjeta de débito
52% Consumos no reconocidos

6%

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
5%  cajero automético no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

8%

D 9.3%
E 7.6%
6.5%
3.5%
2.6%
I 2.5%
J 9.7%

Cuenta de cheques

Cuenta de ahorro

Cuenta de némina

Crédito hipotecario

Valores e instrumentos de inversiéon
Crédito de némina

Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposiciéon de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico" se dividié en: "Disposicién de efectivo
en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 |HSBCMexico,SA. | 807 | 869 | 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00000 | 926 | 798 |
|9 [BancaAfime,SA. | 998 | 866 [ 743
|10 |American Express Bank (México), SA. | 722 | 877 |  9.08
|11 [ScotiabankInverlat,SA. | 865 | 823 [ 890
|12 [Banco Regionalde Monterrey, SA. | 947 | 855 |  7.60
|13 [BanCoppel,SA. | 708 | 834 [ 849
|14 [BancoAzteca, SA. | 748 | 770 | 855
|15 [Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 [ 830
|16 [Banco MercantiidelNorte, SA. | 748 | 760 [ 568
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia HSBC no present6é problematica, ya que de los 3,523 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, HSBC no presenté problemética, ya que de los
3,896 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
133 casos HSBC emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializ6 por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 40 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 604 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 135 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliaciéon, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 1,209 asuntos atendidos en este proceso, 311 (25.7%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 4.4% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 54.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 50 asuntos (4.1%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 2.8% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de 160 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion
a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
HSBC incumplié en 1 caso que significod el 0.6% de sus convenios firmados y representaron el 1.2% de
los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2016

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 869 966 910 778 3,523
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8,387| 10,678 8,234 8,182 35,481
Asuntos directos 869 966 910 778 3,523
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.65 11.05 9.05 10.52

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 5 11 5 5 26
Asuntos directos 869 966 910 778 3,523
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.58 1.14 0.55 0.64

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 967 1,086 992 851 3,896
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 34 31 38 30 133
Asuntos de GE que pasaron a CO 182 190 179 186 737
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 18.68 16.32 21.23

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 10 11 11 8 40
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 34 31 38 30 133
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 29.41 35.48 28.95

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso

86.92

89.71

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 35 35 34 31 135
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 148 159 141 156 604
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 23.65 22.01 24.11
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ELECTRONICA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 10.07 n/a 3.09 n/a 3.09
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 074 564 4.50 428 4.39
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 500 n/a 500
prérroga
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 18.05 4.10 13.14 17.97 15.55
. _____________________|
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 30.08 4.32 10.79 13.07 11.93
conciliaron
. _____________________|
Asun.tclns no favorables en GE que en CO se 10 22 35 4.89 522 8.69 6.96
conciliaron

Total 100 81.74 84.01 86.92

El puntaje 86.92 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.92 /10 = 8.69 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 1 4 0 0 5
Asuntos directos 16 22 14 11 63
indice de asuntos directos vencidos (%) 6.25 18.18 0.00 0.00 7.94
% de participacion respecto del Sector 8.33 15.38 0.00 0.00 10.42

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 20 587 166 95 938
Asuntos directos 16 22 14 11 63
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5.63 26.68 11.86 8.64

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 16 22 14 11 63
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con préorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 1 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 2 1 6 0 9
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 16.67 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron (%)

50.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

91.11

88.99

75.98

99.48
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacién de puntos*
GESTION ORDINARIA NDIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 7.94 10.42 9.29 6.25 7.77
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 14.89 n/a 6.32 n/a 6.32
. ________ |
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
T
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mp0 promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga
T
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 11.11 1.06 17.89 19.32 18.61
|
Asun.tc.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 100.00 370 1.00 12.67 6.83
conciliaron
T
Asunltgs no favorables en GO que en CO se 10 62.50 6.85 438 8.04 6.21
conciliaron

Total 100 73.87 71.28 80.74

El puntaje 80.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

80.74 /10 = 8.07 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

SHCP

2016

Trim 3

Trim 4

el

‘Comisién Nacional para la Proteccion

Estatus
40.vs
3er.trim

¥ Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

252

307

331

indice de asuntos diferidos (%)

21.03

25.73

27.49

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

53

79

91

88

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

58.49

62.03

50.55

47.73

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

252

307

331

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

0.40

5.54

4.23

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio

Asuntos con Convenio

30

47

43

indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

0.00

0.00

2.33

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

CONCILIACION

74.74

PESO DEL

Datos

Asignacion de puntos

3ASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUDOS ey 105058 Pboson oy e Pole - PrOUEDIO

Asuntos diferidos 20 25.72 4.38 15.11 17.10 16.11
Asuntos diferidos no conciliados 20 54.02 3.81 9.74 17.70 13.72
b __________ |
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 4.14 2.85 19.21 17.88 18.55
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 0.63 1.18 39.27 39.15 39.21

Total 100 83.33 91.84 87.58

El puntaje 87.58 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

87.58 /10 =8.76 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 8.07 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.69 x 0.5
e Conciliacion: 8.76 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Servicios Financiere

1.61
4.35
2.63

8.59

12
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al puablico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencién, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banco Invex: 13,070 Part. 2.7%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO INVEX:

: 2015 2016 Crecim.
ASESORIAS 5,443 10,579 94.4%
RECLAMACIONES 1,775 2,491: 40.3%
roversias 1,739 2,392 37.6%
Gestion Ordinaria 98 64 -34.7%
Gestion Electronica 1,161 1,584 36.4%
Gestion Redeco (Co 261 299 14.6%
Conciliacion 219 445 103.2%
Solicitud de Dictamen 31 91 193.5%
Solicitud de Defensoria 2 4 100.0%
Defensoria Legal Gratuita 3 3 0.0%
0 1 -
Arbitraje 0 0 -
rso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
7,218 13,070 81.1%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 2,491
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacién los Médulos de Atencion de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 179 municipios del pais se registra al menos una

El 48% de las reclamaciones fueron
reclamacion de Banco Invex, de éstos, 24 concentran el
60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que el
52% por mujeres.

Guadalajara(Jal) 142 Rango de Edad | Reclamaciones
Zapopan(Jal) 129 jcocooooooooooroeocoooooosmoeseoeoeooooeosoomsene

Chihuahua(Chih) 112 Entre 18 y 29 afios 4.4%
Mérida(Yuc) 88

Aguascalientes(Ags) 8l Entre 30 y 39 afios 342 13.7%
Hermosillo(Son) 73
Culiacan(Sin) 65 Entre 40 y 49 afios 473 19.0%
Cuauhtémoc(CDMX) 63 Entre 50 y 59 afios 693 27.8%
Le6n(Gto) 62

Benito Juarez(CDMX) 60 Entre 60 y 69 afios 749 30.1%
Tepic(Nay) 59 =
Tijuana(BC) =8 Entre 70 y 79 afios 119 4.8%

Naucalpan de Juarez(Méx) 52 Mas de 80 afios 6 0.2%
Puebla(Pue) 48

Querétaro(Qro) a7 Total 2,491 100.0%
San Luis Potosi(SLP) 45
Morelia(Mich) 42
Monterrey(NL) 41
Tlalpan(CDMX) 41
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 40
Coyoacan(CDMX) 40
Alvaro Obregon(CDMX) 39
Torre6n(Coah) 36
Gustavo A. Madero(CDMX) 35
Juérez(Chih) 34
Benito Juarez(Q. Roo) 33
1ztapalapa(CDMX) 31
Venustiano Carranza(CDMX) 31
Cuernavaca(Mor) 29
Miguel Hidalgo(CDMX) 26
Acapulco de Juarez(Gro) 25
Saltillo(Coah) 25
Guadalupe(NL) 23
Veracruz(Ver) 22
Nezahualcéyotl(Méx) 22

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015
PRODUCTO
Reclamaciones Reclamaciones
Total 1,775 100.0 2,491 100.0 40.3
Tarjeta de crédito 1,629 91.8 2,303 92.5 41.4
Crédito personal 48 2.7 107 4.3 122.9
Fégcgjé?c;n materia de Cobranza 48 57 34 14 29.2
Crédito simple 18 1.0 18 0.7 0.0
Crédito hipotecario 2 0.1 6 0.2 200.0
Tarjeta de débito 4 0.2 4 0.2 0.0
Cuenta de cheques 3 0.2 3 0.1 0.0
Valores e instrumentos de inversion 3 0.2 3 0.1 0.0
Crédito al consumo 0 0.0 2 0.1 -

Resto de productos 1/ 20 1.1 11 0.4 -

1/Incluye: Cuenta de ahorro, Crédito en cuenta corriente, entre otros.

A 92.5% Tarjeta de crédito
C DE 38% Solicitud de cancelacién de producto o servicio no

|\ atendida y/o no aplicada

16% Consumos no reconocidos

Inconformidad con el cobro de comisién no

9% .
reconocida o no pactada en el contrato

4.3% Crédito personal
49%  Gestion de Cobranza (REDECO)

189, Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o
moratorios

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

D 0.7% Crédito simple

7%

C 1.4%

1.2% Varios

Nota: Derivado de la implementacion del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automético” se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automético" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCaptalSA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhoroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 |Bancommvex,SA. | 810 | 867 | 904
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00 | 926 | 798 |
|9 | '
|10 |Ameri
| 11 |
|12 |
|13 |
|14 |
|15 |
|16 |

8.90
7.60
8.49
8.55

8.30

Banca Afirme, S.A 7.43

American Express Bank (México), S.A 9.08
699 | I

Banco Mercantil del Norte, S.A. 5.68

Banco Santander (México), S.A.

|17 [BBVA Bancomer, S.A. 547 | 666 |
| 18  [Banco Nacional de México, S. A. 4.56
| lindice del Sector 8.50

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el 2016, Banco Invex acumulé 1 vencimiento de 1,521 asuntos directos, lo que implico
que en el 0.1% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el 1.3% de
los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banco Invex no presentd problematica, ya que de
los 1,526 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
41 casos Banco Invex emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 18 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 306 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 71 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 420 asuntos atendidos en este proceso, 110 (26.2%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 55.5% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 22 asunto (5.2%) registré por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 1.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 26 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banco Invex no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

SHCP

2016
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4 Jovs Acumulado
" (Ene-dic)
3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 1 1
Asuntos directos 325 414 414 368 1,521
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5,140 8,002 7,896 7,148 28,186
Asuntos directos 325 414 414 368 1,521
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 15.82 19.33 19.07 19.42

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 5 3 5 13
Asuntos directos 325 414 414 368 1,521
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 1.21 0.72 1.36

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 325 416 417 368 1526
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 8 8 14 11 41
Asuntos de GE que pasaron a CO 62 72 109 104 347
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 12.90 11.11 12.84

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

14

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%)

71.43

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

95

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

21.88

26.32

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ELECTRONICA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion For el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 18.53 n/a 1.31 n/a 1.31
Asuntos dlrecFos c/ respuesta 5 085 282 4.42 4.64 453
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
T|gmpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 5.00 n/a 500
prérroga
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 5.00 500 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 11.82 1.26 15.51 19.37 17.44
|
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 43.90 1.94 8.85 14.13 11.49
conciliaron
. _______________________|
Asun.t(.)s no favorables en GE que en CO se 10 23.20 557 504 931 718
conciliaron

100

El puntaje 86.72 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.72 /10 = 8.67 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]



FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO INVEX INVeX Banco

HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

2016

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 4 1 0 0 5
Asuntos directos 25 23 13 7 68
indice de asuntos directos vencidos (%) 16.00 4.35 0.00 0.00 7.35
% de participacion respecto del Sector 33.33 3.85 0.00 0.00 10.42

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 238 236 114 860 1,448
Asuntos directos 25 23 13 7 68
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.52 10.26 8.77| 122.86

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 25 23 13 7 68
indice de asuntos con prorroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso

71.17

93.35

95.16

92.60

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 5 6 5 0 16
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 20.00 0.00 0.00 0.00 6.25
% de participacion respecto del Sector 5.00 0.00 0.00 0.00 1.06
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 1 0 0 0 1
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 100.00 0.00 0.00 0.00 100.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 16.67 0.00 0.00 0.00 3.70
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 3 1 0 5
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 4 6 5 0 15
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 2500 50.00 20.00
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 21.29 n/a 4.74 n/a 4.74
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 6.25 1.06 18.81 19.32 19.07
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no 15 100.00 370 1.00 1267 6.83

se conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se

L 10 33.33 6.85 7.00 8.04 7.52
conciliaron

Total 100 75.89 71.28 80.96

El puntaje 80.96 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

80.96 /10 =8.10 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Acumulado

40.vs .
3er.trim (Biele)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 73 89 134

indice de asuntos diferidos (%) 31.51 23.60 28.36
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 23 21 38

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 65.22 42.86 65.79
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 73 89 134

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 5 3 6 12 26
I(r;/glce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)
Datos Asignacion de puntos

A PESO DEL
CONCILIACION
INDICADOR  jndice de la  Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Porelindice _ FO'!a ~ PROMEDIO

institucion en el sector participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 26.19 15.02 18.97 17.00

Asuntos diferidos no conciliados 55.45 19.16 14.31
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.00 19.07 19.04
Asuntos con incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 83.49 97.21 90.35

El puntaje 90.35 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

90.35/10 =9.04 de calificacioén

11
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BANCO INVEX INVeX Banco
PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 8.10 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.67 x 0.5
e Conciliacion: 9.04 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Servicios Financiere

1.62
4.34

8.67

2.71

12
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BANCO AHORRO FAMSA

Banco Famsa

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banco Ahorro Famsa: 5,423 Part. 1.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO AHORRO FAMSA:

. 2015 | 2016  Crecim.

ASESORIAS 3,474 3,705 6.6%
RECLAMACIONES 1,859 1,718 -7.6%
Controversias 1,818 1,669 -8.2%
i 7 7 0.0%
865 726 -16.1%
760 720 -5.3%
186 216 16.1%
38 37 -2.6%
2 6: 200.0%
Defensoria Legal Gratuita 1 5 400.0%
Asesorias Juridicas Penales 0 1 -
0 0 -
Concurso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
5,333 5,423 1.7%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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BANCO AHORRO FAMSA

Banco Famsa
DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,718
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacién los Médulos de Atencion de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 253 municipios del pais se registra al menos una El 52% de las reclamaciones fueron

reclamacién de Banco Ahorro Famsa, de éstos, 36
concentran el 60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que el
48% por mujeres.

Chihuahua(Chih) 78 i
Guadalajara(Jal) 72 Rango de Edad i Reclamaciones Part.
Monterrey(NL) 65 ~ ............ 7 "
Mérida(Yuc) 61 Entre 18 y 29 afios 13.5%

Ledn(Gto) 37 Entre 30 y 39 afios 384 22.3%
Gustavo A. Madero(CDMX) 34

Veracruz(Ver) 34 Entre 40 y 49 afios 412 24.0%

Iztapalapa(CDMX) 33 Entre 50 y 59 afios 343 20.0%
Durango(Dgo) 32

Hermosillo(Son) 31 Entre 60 y 69 afios 238 13.9%

San Luis Potosi(SLP) 31 = o
Aguascalientes(Ags) 20 Entre 70 y 79 afios 105 6.1%

Benito Juarez(Q. Roo) 30 Mas de 80 afios 4 0.2%
Torre6n(Coah) 28
Ecatepec(Méx) 28 Total 1,718 100.0%

Saltillo(Coah) 27
Culiacan(Sin) 26
Querétaro(Qro) 25
Puebla(Pue) 23
Reynosa(Tams) 23
Guadalupe(NL) 22
Tijuana(BC) 20
Zapopan(Jal) 19
Coyoacan(CDMX) 19
Benito Juarez(CDMX) 18
Juérez(Chih) 18
Cuautitlan 1zcalli(Méx) 18
Alvaro Obregén(CDMX) 17
Nezahualcéyotl(Méx) 17
San Nicolas de los Garza(NL) 17
Cuauhtémoc(CDMX) 16
Tlalpan(CDMX) 16
Cuernavaca(Mor) 16
Villa Hermosa(Tab) 16
Zacatecas(Zac) 15

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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Banco Famsa

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016
PRODUCTO

Total 1,859 100.0 1,718 100.0 -7.6
Crédito personal 791 42.5 762 44.4 -3.7
Tarjeta de crédito 527 28.3 386 225 -26.8
Crédito simple 241 13.0 145 8.4 -39.8
(Pé%d;é?g)n materia de Cobranza 79 42 133 77 68.4
Cuenta de ahorro 68 3.7 70 4.1 2.9
Tarjeta de débito 36 1.9 54 3.1 50.0
Valores e instrumentos de inversion 29 1.6 45 2.6 55.2
Crédito al consumo 0 0.0 36 2.1 -
Crédito de némina 9 0.5 19 11 111.1
Resto de productos 1/ 79 4.3 68 4.0 -

1/Incluye: Cuenta de cheques, Créditos y préstamos refaccionarios, Crédito al auto, Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), entre otros.

R

A 44.4% Crédito personal

54%  Gestién de Cobranza (REDECO)

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

9%
9% Actualizacion de historial crediticio no realizada

B 22.5% Tarjeta de crédito
22%  Gestién de Cobranza (REDECO)

19% Consumos no reconocidos

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

9%

C 8.4% Crédito simple

35%  Gestion de Cobranza (REDECO)

29%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto
8% de las amortizaciones

Producto en materia de Cobranza
((R{5p]=(e{0)]

E 4.1% Cuenta de ahorro

D) 7.7%

F 3.1% Tarjeta de débito
G 2.6% Valores e instrumentos de inversion

H 7.2% Varios

Nota: Derivado de la implementacion del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicion de efectivo
en cajero automatico" y "Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.
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Banco Famsa

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |vokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 906 |
| 4 |ABCCapta,SA. | 978 | 853 [ 8092
| 5 |BancoAhorroFamsa,SA. | 980 [ 863 | 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 904
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00 | 926 | 798 |
|9 | ' -
|10 |Ameri -
| 11 | -
|12 |
|13 |
|14 |
|15 |
|16 |

9.08
8.90
7.60
8.49
8.55
Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 | 830
5.68
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

Banca Afirme, S.A 7.43

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (ID):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el ID.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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Banco Famsa

PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el 2016, Banco Ahorro Famsa acumulé 1 vencimiento de 711 asuntos directos, lo que
implicé que en el 0.1% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
1.3% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia Banco Ahorro Famsa no presentd problematica,
Unicamente solicité 2 prérrogas, es decir, el 0.3% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el
0.2% de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
26 casos Banco Ahorro Famsa emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 8
obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 119 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 17 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 209 asuntos atendidos en este proceso, 99 (47.4%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacién, los cuales representaron el 1.4% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 69.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 42 asuntos (20.1%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 2.4% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 15 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion
a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Banco Ahorro Famsa incumpli6 en 1 caso que signific6 el 6.7% de sus convenios firmados y
representaron el 1.2% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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Banco Famsa

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

SHEP

2016

Estatus
40.vs
3er.trim

Trim 4

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 1 1
Asuntos directos 181 181 168 181 711
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 2,097 2,414 2,428 2,648 9,587
Asuntos directos 181 181 168 181 711
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11.59 13.34 14.45 14.63

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 3 3 7
Asuntos directos 181 181 168 181 711
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.55 0.00 1.79 1.66

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
Asuntos concluidos 181 183 168 181 713
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 1.09 0.00 0.00 0.28
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.57 0.00 0.00 0.16

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 57 0 0 57
Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 28.50 0.00 0.00 28.50
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 2 0 0 2
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 8 8 5 26
Asuntos de GE que pasaron a CO 32 41 37 35 145
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 15.63 19.51 21.62 14.29

% de participacién respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 2 2 4 0 8
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 8 8 5 26
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se conciliaron (%) 40.00 25.00 50.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 5 2 5 5 17
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 27 33 29 30 119
Indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 18.52 6.06 17.24 16.67

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

88.09

88.04

86.89

91.61
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Banco Famsa

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. < PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Plntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

e NN Y I Y BT

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 13.48
Asuntos dlrecFos c/ respuesta 5 098 152 4.33 481 457
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 17.93 13.19 19.60 16.39

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a COy no se 30.77 10.69 1461 12,65
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se 14.29

conciliaron

Total 100 79.63 88.38 86.27

El puntaje 86.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.27 / 10 = 8.63 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

2016

GESTION ORDINARIA
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS I [ TS [ . A(csnn;:;id)o

3er.trim

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 2 1 1

indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 2 1 1 23 27
Asuntos directos 2 1 1 3 7
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 1.00 1.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 2 1 1 3 7
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. ________________ _______________ |
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- _____________________ _____________ |
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
- _______________________ _____________ |
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. ______ __________ _______________ |
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- ________________ _______________ |
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 99.60 99.84 99.68 95.79
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

= PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela Participacion Por el indice Por la PROMEDIO
institucion en el sector participacion DE PUNTOS

Asuntos con prorroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

Asuntog favorables en GO que pasaron aCOy no mm 15.00 15.00 15.00
se conciliaron

Asun.tc.)s no favorables en GO que en CO se mm 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 97.76 79.25 98.03

El puntaje 98.03 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

98.03 /10 =9.80 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10



¥ o]
an
@

‘(

FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO AHORRO FAMSA

P

Banco Famsa

HOJA DE DATOS:
2016

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

36

59

54

indice de asuntos diferidos (%)

47.22

30.51

55.56

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

18

30

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

72.22

70.00

61.76

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio

Asuntos con Convenio

Indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR

(Puntos)

Total 100

Datos

indice de la

institucion

47.37

69.70

20.10

6.67

Participacion

en el sector

1.39

1.56

2.39

1.18

Asignacion de puntos

Por el
indice

11.00

6.76

16.18

32.20

66.14

Por la
participacion

19.08

19.05

18.22

39.15

95.51

El puntaje 80.82 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

80.82 /10 = 8.08 de calificacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

15.04

12.91

17.20

35.68

80.82

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.80 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.63 x 0.5
e Conciliacion: 8.08 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.96
4.31

8.70

2.43

12
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La Comisiébn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de ABC Capital: 494 Part. 0.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE ABC CAPITAL:

. 2015 | 2016 | Crecim.

ASESORIAS 527 322: -38.9%
RECLAMACIONES 351 172: -51.0%
345 170;  -50.7%

2 1 -50.0%

240 104 -56.7%

65 44 -32.3%

38 21 -44.7%

6 2. -66.7%

0 0 -

0 0 -

0 0 -

0 0 -

0 0 -

Liquidaciones Judiciales 0 0 -
878 494: -43.7%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 172
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 57 municipios del pais se registra al menos una El 58% de las reclamaciones fueron

reclamacion de ABC Capital, de éstos, 11 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
60% de las quejas. 42% por mujeres.

Ecatepec(Méx)
Hermosillo(Son)
Culiacan(Sin)
Aguascalientes(Ags)
Chihuahua(Chih)
Durango(Dgo)
Monterrey(NL)
Mérida(Yuc)
Juérez(Chih)
Saltillo(Coah)
Cuauhtémoc(CDMX)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Tijuana(BC)
Guadalajara(Jal)
Ledn(Gto)
Tlajomulco(Jal)
Veracruz(Ver)
Zacatecas(Zac)
Guadalupe(NL)

San Luis Potosi(SLP)
GoOmez Palacio(Dgo)
Puebla(Pue)

Benito Juarez(Q. Roo)
Mazatlan(Sin)
Juarez(NL)
Coyoacan(CDMX)
Torreén(Coah)

Benito Juarez(CDMX)
Santa Catarina(NL)
Alvaro Obregon(CDMX)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Toluca(Méx)
I1ztapalapa(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Azcapotzalco(CDMX)

Rango de Edad Reclamaciones

Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos

Entre 40 y 49 afos

Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

BId|Id A ID” D

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

WWlw w|w w

NINININININININ

T | TN | TN | T | TN | I
N P N N I

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO

Total 351 100.0 172 100.0 -51.0
Crédito hipotecario 245 69.8 123 71.5 -49.8
Crédito personal 57 16.2 20 11.6 -64.9
Crédito simple 5 14 10 5.8 100.0
Tarjeta de crédito 14 4.0 7 4.1 -50.0
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 10 2.8 4 2.3 -60.0
Resto de productos 20 5.7 8 4.7 -

1/Incluye: Crédito de némina, Tarjeta de débito, Cuenta de cheques, entre otros.

A 71.5% Crédito hipotecario

La Institucion no entrega la carta liberaciéon de
28% adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, ler testimonio

13%  Actualizacion de historial crediticio no realizada
13%  Gestion de Cobranza (REDECO)

B 11.6% Crédito personal

50% Gestion de Cobranza (REDECO)
35%  Actualizacién de historial crediticio no realizada
15% Eliminacién de historial crediticio no realizada

&

5.8% Crédito simple

40%  Gestion de Cobranza (REDECO)

20% Inconformida_ld con el saldo del crédito o del monto

de las amortizaciones

20% Pago o depésitq no aplicado total o parcialmente al
producto o servicio

D 4.1% Tarjeta de crédito

Producto en materia de Cobranza
E 2.3%

REDECO

F 4.7% Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

9.11
9.30
Bancodel Bajio,SA. | 990 | 869 [ 911 | 906 |
8.92
8.08
9.04
8.76

|1
|2 |
| 3
4
|5 |
|6 |
|7
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00 | 926 | 798 |
|9 |
|10 |
| 11 |
|12 |
|13 |
|14 |
|15 |
|16 |

9.08
8.90
7.60
8.49
8.55
Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 | 830
5.68
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

Banca Afirme, S.A 7.43

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestién Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia ABC Capital no presento problematica, ya que de los 103 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, ABC Capital no presenté problematica, ya que de
los 106 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 6
casos ABC Capital emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializo por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 2 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 19 casos donde la Institucion otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 8 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 29 asuntos atendidos en este proceso, 14 (48.3%) registraron por [o menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 0.2% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 64.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: En materia de incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de
la Institucion a la audiencia, informacion adicional no entregada, etc.), ABC Capital no present6
problematica, ya que en el periodo no se registraron incumplimientos.

Por otro lado, de los 4 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, ABC Capital no presentd problematica, ya que no registr6 asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

; ' 2016
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4 Aovs Acumulado
3er.trim (Ene-dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 37 38 14 14 103
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 323 651 239 269 1,482
Asuntos directos 37 38 14 14 103
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.73 17.13 17.07 19.21
% de participacion respecto del Sector
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 0 0 1
Asuntos directos 37 38 14 14 103
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 2.70 0.00 0.00 0.00 0.97
% de participacion respecto del Sector 0.56 0.00 0.00 0.00 0.22
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 37 38 17 14 106
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 1 2 1 6
Asuntos de GE que pasaron a CO 12 7 3 3 25

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 16.67 14.29 66.67 33.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 1 2

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 50.00 0.00 50.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 10 6 1 2

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 30.00 50.00 0.00f 100.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 84.69 91.56 83.45 88.40
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

I-.8<CAPITAL
—Banco

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Datos

indice de la

institucion

Participacion
en el sector

Asignacion de puntos*

Por el
Indice

Por la
participacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

e O T B T N Y

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 14.39 n/a 2.18 n/a 2.18
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 0.97 022 4.34 497 4.66
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 500 n/a 500
prérroga
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 24.00 0.18 10.88 19.91 15.39
. _________ __________ |
Asun.tgs favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 33.33 022 1033 14.90 1262
conciliaron
. _________ __________ |
Asun.tclns no favorables en GE que en CO se 10 4211 0.29 1.00 992 546
conciliaron

Total 100 73.73 89.71 85.31

El puntaje 85.31 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.31 /10 = 8.53 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]



FICHA ESTADISTICA 2016

[-8<CAPITAL
ABC CAPITAL Banco

HOJA DE DATOS:

@

2016
GESTION ORDINARIA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS i | e | s | soys  Acumulado
- (Ene-dic)

3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 1 0 0 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9 0 0 0 9
Asuntos directos 1 0 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.00 0.00 0.00 0.00 9.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 0 0 0 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
'(I;jler:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

96.38

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacién de puntos*

PESO DEL

GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 9.00 n/a 7.78 n/a 7.78
|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
__________________________________________________ ______________ ____________________________ _____________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
. ____________________________________ ________ _____________|
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga
__________________________________________________ ______________ _______________________________ ______________|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. _____________ _________________________________ _____________|
Asun_tgs favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

. _________________________________________ _______________|
Asun.t(')s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 97.78 80.00 97.78

El puntaje 97.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.78 /10 = 9.78 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 2

2016

Trim 3

Trim 4

conpuser

Comisién Nacional para Ia Proteccion
los Usuarios de

Estatus
40.vs
3er.trim

y Defensa de

Servicios Financieros

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 14 8 4 3 29
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 1 0 2 4
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

84.26

90.00

82.59

Datos

96.82

Asignacion de puntos

PESO DEL
INDICADOR  jndice de la  Participacion Por el ndice Por la
(Puntos) institucion  en el sector participacion
20 48.28 0.20 10.83 19.87
20 64.29 0.20 7.79 19.88
20 0.00 0.00 20.00 20.00
40 0.00 0.00 40.00 40.00
Total 100 78.61 99.75

El puntaje 89.18 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

89.18 /10 = 8.92 de calificacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

15.35

13.83

20.00

40.00

89.18

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.78
e Gestion Electronica: 8.53
e Conciliacion: 8.92

IDATU ENERO-DICIEMBRE

<
‘Q

x 0.2
x 0.5
x 0.3

1.96
4.27
2.67

12
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La Comisiébn Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banco del Bajio: 1,472 Part. 0.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO DEL BAJIO:

2015 2016 | Crecim.
763 1,002, 31.3%
340 470 38.2%

306 428°  39.9%
6 20 -66.7%
199 260 30.7%
37 62 67.6%
64 104 62.5%
27 37 37.0%
4 3 2500

3 2 -33.3%

0 0 i

0 0 i

0 0 i

0 0 i
1,103 1,472 33.5%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 470
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacién los Médulos de Atencién de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 108 municipios del pais se registra al menos una El 53% de las reclamaciones fueron

reclamacién de Banco del Bajio, de éstos, 21 concentran presentadas por hombres, mientras que el
el 60% de las quejas. 47% por mujeres.

Le6n(Gto)
Querétaro(Qro)
Guadalajara(Jal)
Aguascalientes(Ags)
Culiacan(Sin)
Zapopan(Jal)
Cuernavaca(Mor)

San Luis Potosi(SLP)
Puebla(Pue)
Cuauhtémoc(CDMX)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Atizapan de Zaragoza(Méx)
Torre6n(Coah)
Veracruz(Ver)
Monterrey(NL)

Benito Juarez(CDMX)
Tlaguepaque(Jal)
Ecatepec(Méx)
Tepic(Nay)
Tampico(Tams)
Venustiano Carranza(CDMX)
Altamira(Tams)
Tecoman(Col)
Ensenada(BC)
Chihuahua(Chih)
Morelia(Mich)
Toluca(Méx)
Coyoacan(CDMX)
Tijuana(BC)
I1ztapalapa(CDMX)

Alvaro Obregén(CDMX)
Juérez(Chih)

Soledad de Graciano Sanchez(SLP)
Tlajomulco(Jal)

64 Rango de Edad | Reclamaciones

Entre 18 y 29 S

Entre 30 y 39 afios

Entre 40 y 49 afios

Entre 50 y 59 afios

Entre 60 y 69 afios

Entre 70 y 79 afios

Mas de 80 afios

Total

oo
~ N~
® ||| |0

L N e N A AR R s ]

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016 Crecim.
PRODUCTO ) ) )

Total 340 100.0 470 100.0 38.2
Tarjeta de débito 78 22.9 120 255 53.8
Cuenta de cheques 79 23.2 83 17.7 5.1
E’F;EdDugg)(;n materia de Cobranza 23 6.8 50 106 117.4
Crédito hipotecario 26 7.7 43 9.1 65.4
Tarjeta de crédito 40 11.8 37 7.9 -7.5
Cuenta de n6mina 19 5.6 27 5.8 42.1
Cuenta de ahorro 28 8.2 24 5.1 -14.3
Crédito personal 7 2.1 18 3.8 157.1
Cajero automatico 9 2.6 15 3.2 66.7
Resto de productos 1/ 31 9.1 53 11.3 -

1/Incluye: Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), Valores e instrumentos de inversion, Crédito simple, Servicios en sucursal y/o UNE, entre otros.

A 25.5% Tarjeta de débito
80% Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
7%  cajero automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

Inconformidad con el cobro de comisiéon no
reconocida o no pactada en el contrato

4%

17.7% Cuenta de cheques

33% Cheque pagado no reconocido por el titular
Blogueo o cancelacion del producto o servicio sin

12% . .
previo aviso

11% Cargos no reconocidos en la cuenta

Producto en materia de Cobranza
(0}
© U (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

)

9.1% Crédito hipotecario
7.9% Tarjeta de crédito

m

&
Q

Tn

5.8% Cuenta de némina

®

5.1% Cuenta de ahorro

I

3.8% Crédito personal

I 3.2% Cajero automatico

J 11.3% Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico" se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién » » Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacion Integral
Ordinaria | Electrénica

|1 [BancoCompartamos,SA. | 998 | 876 [ 911
|2 |VokswagenBank.SA. | 998 | 857 [ 930
| 3 [BancodelBajo,SA. | 990 | 869 | 911 [ 0906 |
| 4 |ABCCapita,SA. | 978 | 853 [ 802
| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 [ 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 004
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00000000 | 926 | 798 |
| 9 [BancaAfime,SA. 000 | 998 | 866 [ 743
|10 |American Express Bank (México), SA. | 722 | 877 [ 9.8
|11 [ScotiabankInveriat,SA. | 865 | 823 [ 890
|12 [Banco Regionalde Monterrey, SA. | 947 | 855 [  7.60
| 13  [BanCoppel,SA. | 708 | 834 [ 849
|14 [BancoAzteca SA. | 748 | 770 [ 855
|15 [Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 [ 830
|16 [Banco MercantildelNorte, SA. | 748 | 760 [ 568
| 17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 666 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 [ 456
| lindicedelSector | 877 | 5% | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el 2016, Banco del Bajio acumuld 4 vencimientos de 211 asuntos directos, lo que
implicé que en el 1.9% de los casos el Usuario quedara en estado de indefensién; éstos representaron el
5.1% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia Banco del Bajio no presentd problematica,
Unicamente solicitdé 1 prérroga, es decir, el 0.4% de los asuntos en su contra, las cuales representaron el
0.1% de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 3
casos Banco del Bajio emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 62 casos donde la Institucion otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 6 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 95 asuntos atendidos en este proceso, 21 (22.1%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 61.9% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 6 asuntos (6.3%) registrd por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 0.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, cuando las partes llegan a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion a través de la
firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion, Banco del Bajio
no presentod problematica, ya que no firmé convenios.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2016

Estatus
40.vs
3er.trim

Trim 4

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 4 0 0 4
Asuntos directos 44 61 55 51 211
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 6.56 0.00 0.00 1.90
% de participacion respecto del Sector 0.00 20.00 0.00 0.00 5.13

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 646 1,126 1,049 945 3,766
Asuntos directos 44 61 55 51 211
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 14.68 18.46 19.07 18.53

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 0 1 0 0 1
Asuntos directos 44 61 55 51 211
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 1.64 0.00 0.00 0.47
% de participacion respecto del Sector 0.00 1.11 0.00 0.00 0.22

Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
Asuntos concluidos 48 64 59 54 225
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 1.85

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 40 40
Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 40.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 1 0 3
Asuntos de GE que pasaron a CO 16 9 27 13 65
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 6.25 11.11 3.70 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 1 0 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 1 0 3
I(;;i)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0ool 10000 0.00 0.00 33.33
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.40 0.00 0.00 0.11
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 1 4 0 6
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 15 8 26 13 62
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 6.67 12.50 15.38 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

95.84

81.41

93.82

91.92
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 17.85
Asuntos dlrec_tos c/ respuesta 5 047 022 4.68 4.97 4.82
incongruente/incompleta

ey S I I T T T
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO m 18.25 19.95 19.10
Asun_tc_)s favorables en GE que pasaron a COy no se 33.33 10.33 14.95 12,64
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se
conciliaron

Total 100 83.42 88.01 86.94

El puntaje 86.94 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.94 /10 = 8.69 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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BANBAJIO

HOJA DE DATOS:

2016
GESTION ORDINARIA ——
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tim1  Trim2  Trim3  Trima  4ovs  Acumulado
o (Ene-dic)
3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 1 0 1 2
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 1 0 7 8
Asuntos directos 0 1 0 1 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 1.00 0.00 7.00

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 1 0 1 2
indice de asuntos con prorroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
zg}gice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso N/A  99.84 N/A  99.58 99.01
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BANBAJIO

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacién de puntos*

PESO DEL

GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 4.00 n/a 9.01 n/a 9.01
. __________________________________ _______ ________ |
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. ___________________________________ _______________ |
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
. __________________________________ _______ ________ |
T|e’mp0 promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

. ___________________________________ _______________ |
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. __________________________________ _______ ________ |
Asun.tc.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

. ___________________________________ _______________ |
Asunltgs no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.01 80.00 99.01

El puntaje 99.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.01 /10 =9.90 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]

10
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CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

L e 5

BANBAJIO

2016

Trim 3

Trim 4

conpuser
YID e Ust de o

Estatus
40.vs
3er.trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

35.71

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

10

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

70.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

88.74

PESO DEL

(Puntos)

Total 100

Datos

institucion

2211

61.90

6.32

0.00

INDICADOR ' fndice de la Participacion

en el sector

0.30

0.29

0.34

0.00

Asignacion de puntos

Por el indice

Por la PROMEDIO
participacion DE PUNTOS
15.80 19.80 17.80
8.24 19.82 14.03
18.80 19.75 19.27
40.00 40.00 40.00
82.84 99.37 91.11

El puntaje 91.11 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

01.11/10=9.11 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.90 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.69 x 0.5
e Conciliacion: 9.11 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.98
4.35

2.73

12
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Volkswagen: 692 Part. 0.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE VOLKSWAGEN:

. 2015 | 2016  Crecim.

ASESORIAS 454 428 =5.7%
RECLAMACIONES 310 264: -14.8%
308 257 -16.6%

0 1 -

103 61 -40.8%

185 143 -22.7%

20 52 160.0%

2 7;  250.0%

0 0 -

0 0 -

0 0 -

Arbitraje 0 0 -
rso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
764 692 -9.4%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 96 municipios del pais se registra al menos una El 58% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Volkswagen, de éstos, 28 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
61% de las quejas. 42% por mujeres.

Miguel Hidalgo(CDMX) 12 g
Cuauhtémoc(CDMX) 10 Rango de Edad i Reclamaciones
Puebla(Pue) 9 -
Alvaro Obregon(CDMX) 9
Benito Juarez(CDMX) 8

Ledn(Gto)

Tlalnepantla de Baz(Méx)

Coyoacan(CDMX)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Toluca(Méx) 6
Iztapalapa(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX) 6
Querétaro(Qro)
Veracruz(Ver)
Huixquilucan(Méx)
Oaxaca de Juarez(Oax)
Culiacan(Sin)
Monterrey(NL)
Ecatepec(Méx)
Ensenada(BC)
Tijuana(BC)
Tlajomulco(Jal)
Azcapotzalco(CDMX)
Cuautitlan Izcalli(Méx)
Tlalpan(CDMX)
Saltillo(Coah)
Cuernavaca(Mor)
Atizapan de Zaragoza(Méx)
Tepic(Nay)
Chihuahua(Chih)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Pachuca(Hgo)
Villa Hermosa(Tab)
Benito Juarez(Q. Roo)
Tehuacan(Pue)

Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos

Entre 40 y 49 afos

ENIENIENG AN

Entre 50 y 59 afos

(2]

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

ajo|o|ao

B IAMAIANDNDNDNDNDN

WWW W Wwww w|w

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016
PRODUCTO
310

Total 100.0 264 100.0 -14.8
Crédito al auto 219 70.6 187 70.8 -14.6
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 64 20.7 42 15.9 -34.4
Crédito personal 10 3.2 15 5.7 50.0
Resto de productos 17 55 20 7.6 -

A 70.8% Crédito al auto

45%  Gestion de Cobranza (REDECO)

9% Crédito no reconocido en el historial crediticio

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado

0,
% por el Usuario, cliente y/o socio

Producto en materia de Cobranza
0
e B (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)
C 5.7% Crédito personal

100% Gestién de Cobranza (REDECO)

D 7.6% Varios

Nota: Derivado de la implementaciéon del protocolo PORI la Causa de "Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico” se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automatico" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién . Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacién Integral
Ordinaria | Electrénica

Banco Compartamos, S.A. 9.11

Volkswagen Bank, S.A 9.30
Banco del Bajio, S.A 990 [ 869 | 911 | 906 |
978 | 890

8.90

|1 -

| 2 -

| 3 -

|4 |ABCCapitalSA. | 978 8.92

| 5 [BancoAhorroFamsa,SA. | 980 | 863 | 808
| 6 [Bancolnvex,SA. | 810 | 867 | 904
| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00 | 926 | 798 |
|9 | '

|10 |Ameri
| 11 |
|12 |
|13 |
|14 |
|15 |
|16 |

9.08
8.90
7.60
8.49
8.55
Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 | 830
5.68
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

Banca Afirme, S.A 7.43

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 49 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia Volkswagen Bank no presentd problematica, ya que de los 68 asuntos directos
en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, Volkswagen Bank no presentd problematica, ya
gue de los 68 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 6
casos Volkswagen Bank emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 2 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 8 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, En esta materia Volkswagen Bank continu6 dando una respuesta desfavorable en el
procedimiento conciliatorio.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 41 asuntos atendidos en este proceso, 14 (34.1%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.2% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 35.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asuntos (2.4%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.1% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 6 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Volkswagen Bank no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2016

Trim 4

Estatus
40.vs
3er.trim

Comisién Nacional para la Proteccién
y Dofansa da los Usu
Servicios Financieros

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 26 20 10 12 68
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 450 400 192 235 1,277
Asuntos directos 26 20 10 12 68
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 17.31 20.00 19.20 19.58

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos directos 26 20 10 12 68
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 26 20 10 12 68
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 3 2 0 6
Asuntos de GE que pasaron a CO 1 8 5 0 14
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 100.00 37.50 40.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 1 1 0 2
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 3 2 0 6
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 33.33 50.00 0.00

Calificacion del Proceso

87.04

86.37

86.80

96.09

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 0 5 3 0 8
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos*

~ z PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS ~ (pynios) ~ Indicedela Participacion  Por el I

institucion en el sector indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 18.78
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 500 5.00 500
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 42.86 0.18 3.71 19.91 11.81

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se

- 15 33.33 0.22 10.33 14.90 12.62
conciliaron
Asun.tgs no favorables en GE que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron
Total 100 75.30 89.81 85.69

El puntaje 85.69 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.69 /10 = 8.57 de calificacion

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

; 2016
GESTION ORDINARIA ——
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tim1  Trim2  Trim3  Trima  4ovs  Acumulado
3er.trim (Sl
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 1 0 0 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1 0 0 0 1
Asuntos directos 1 0 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 0.00 0.00 0.00 1.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 0 0 0 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos con préorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0

Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

cangiliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se

. 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 99.60 N/A N/A N/A 99.75
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VOLKSWAGEN

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

GESTION ORDINARIA

PESO DEL
INDICADOR

Datos

Asignacién de puntos*

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 9.75 n/a 9.75
|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
T
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mp0 promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga
T
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
|
Asun.tc.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
T
Asunltgs no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.75 80.00 99.75

El puntaje 99.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.75 /10 =9.98 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

2016

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 3 Trim 4 TR Acumulado

3er.trim (B0

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 3 17 12

indice de asuntos diferidos (%) 33.33 23.53 41.67 44.44
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 1 4 5 4

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 50.00 40.00 0.00
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 3 17 12 9

indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso (%) 0.00 0.00 8.33 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 2 2 2 6
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacion de puntos
PESO DEL

CONCILIACION INDICADO Participacio

- Indice de la Por el Por la PROMEDIO
. R b’
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Punios) institucion rslscrlc‘)arl indice participacién DE PUNTOS

Asuntos diferidos 34.15 13.51 19.87 16.69

Asuntos diferidos no conciliados 35.71 13.21 19.93 16.57
Asuntos con incumplimientos en el Proceso m 19.54 19.96 19.75
Asuntos con incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 86.26 99.76 93.01

El puntaje 93.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

93.01 /10 =9.30 de calificacidon

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.98 x 0.2 2.00
e Gestion Electronica: 8.57 x 0.5 4.28
e Conciliacion: 9.30 x 0.3 2.79

IDATU ENERO-DICIEMBRE — 9.07

12
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdltiple: 487,179
Acciones de Defensa realizadas de Banco Compartamos: 3,538 Part. 0.7%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO COMPARTAMOS:

. 2015 | 2016  Crecim.
ASESORIAS 2,405 2,877 19.6%
RECLAMACIONES 636 661 3.9%
635 659 3.8%
3 1 -66.7%
354 312 -11.9%
237 293 23.6%
41 53 29.3%
1 2i 100.0%
0 0 -
0 0 -
0 0 -
Arbitraje 0 0 -
rso Mercantil 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
3,041 3,538 16.3%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir del mes de Octubre se pusieron en operacion los Mddulos de Atenciéon de Mexicanos en el Exterior (MAEX).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 234 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Banco Compartamos,
concentran el 60% de las quejas.

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Chihuahua(Chih)
Durango(Dgo)
Puebla(Pue)
I1ztapalapa(CDMX)
Mérida(Yuc)

Benito Juarez(Q. Roo)
Tepic(Nay)
Culiacan(Sin)

Villa Hermosa(Tab)
Ledn(Gto)
Nezahualcoyotl(Méx)
Veracruz(Ver)
Hermosillo(Son)
Torreén(Coah)

Othon P. Blanco(Q. Roo)
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon(Oax)
Guadalajara(Jal)
Coyoacan(CDMX)

San Luis Potosi(SLP)
Aguascalientes(Ags)
Ecatepec(Méx)
Morelia(Mich)

Ciudad Madero(Tams)
Oaxaca de Juarez(Oax)
Acapulco de Juarez(Gro)
Paz, La(BCS)
Querétaro(Qro)
Tlalpan(CDMX)
Saltillo(Coah)
Zapopan(Jal)
Cuernavaca(Mor)
Alvaro Obregén(CDMX)
Tapachula(Chis)

Benito Juarez(CDMX)

de éstos,

50

24
18
18
15
14
13
12
12
11
11
10
10
10
9
9
9
9
8
8
8
8
8
8
8
8
7
7
6
6
6

[S2R1 RS RS}

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El

22% de

78% por mujeres.

Rango de Edad

Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos
Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

las

¥ Defer

1
0
0
0

Michoacan

reclamaciones
presentadas por hombres, mientras que el

REENEWES

Comision Nacional para la Protsccion
nsa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Metropolitana Sur
Maex (Orlando)***

Maex (San Diego)***

fueron

20.0%

184 27.8%
155 23.4%
126 19.1%
46 7.0%
16 2.4%
2 0.3%
661 100.0%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2015 2016
PRODUCTO
Reclamaciones Part. (%) Part. (%)

Total 636 100.0 661 100.0 3.9
Crédito personal 464 73.0 478 72.3 3.0
Crédito simple 68 10.7 64 9.7 -5.9
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 54 8.4 63 9.5 16.7
Resto de productos 1/ 50 7.9 56 8.5 -

A 72.3% Crédito personal

38%  Gestion de Cobranza (REDECO)

26%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto

8% .
de las amortizaciones

9.7% Crédito simple

44%  Gestion de Cobranza (REDECO)
16% Actualizacién de historial crediticio no realizada

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o

moratorios

9.5% Producto en materia de Cobranza
~7Y (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

6%

8.5% Varios

Nota: Derivado de la implementacién del protocolo PORI la Causa de "Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automético” se dividié en: "Disposicion de
efectivo en cajero automético" y "Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal”, pudiendo presentar asuntos en las 3 causas.

3
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién . Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacién Integral
Ordinaria | Electrénica

Banco Compartamos, S.A 9.11

Volkswagen Bank, S.A 9.30
Banco del Bajio, S.A 990 [ 869 | 911 | 906 |
ABC Capital, S.A 8.92

1

| 2 |

| 3

|4 '

|5 |

|6 |

| 7 [HSBCMéxico SA. | 807 | 869 [ 876
| 8 [Bancolnbursa, S.A. 00 | 926 | 798 |
|9 | '

|10 |Ameri

| 11 |
|12 |
|13 |
|14 |
|15 |
|16 |

9.08
8.90
7.60
8.49
8.55

Banco Ahorro Famsa, S.A. 8.08
Banco Invex, S.A. 9.04

Banca Afirme, S.A 7.43

Banco Santander (México), SA. | 699 | 762 | 830
5.68
|17 [BBVABancomer,SA. | 680 | 731 [ 547 | 6.66 |
|18 [Banco Nacionalde México,S.A. | 468 | 674 | 456
| lindicedelSector | 877 | 59 | 850

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones reportadas en el primer semestre 2016, juntas concentran el 99% de reclamaciones del sector.

1
2
3
4
)
7
10
11
12
13
14
15
16
17
18

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 47 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(33 de 49 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Banco Compartamos no presentd problematica, ya que de los 263 asuntos
directos en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia Banco Compartamos no presentd problematica,
Unicamente solicitd 2 prérrogas, es decir, el 0.6% de los asuntos en su contra, la cual representd el 0.2%
de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 9
casos Banco Compartamos emiti6 una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1
obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 21 casos donde la Institucion otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 5 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 47 asuntos atendidos en este proceso, 18 (38.3%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 44.4% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (8.5%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de 3 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Banco Compartamos no presentd problematica, ya que no registr6 asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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; ' 2016
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim 4 Jo.vs Acumulado
3er.trim (Ene-dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 69 58 65 71 263
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 292 393 363 495 1,543
Asuntos directos 69 58 65 71 263
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4.23 6.78 5.58 6.97
% de participacion respecto del Sector
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 1 1
Asuntos directos 69 58 65 71 263
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 1.41

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 1 0 0 1 2
Asuntos concluidos 87 74 68 88 317
indice de asuntos con prérroga (%) 1.15 0.00 0.00 1.14
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 0 0 1 2
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 19 0 0 22 41
Asuntos con prérroga 1 0 0 1 2

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 19.00 0.00 0.00 22.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 0 0 1 2
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 2 5 9
Asuntos de GE que pasaron a CO 8 6 7 9 30

Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 12.50 16.67 28.57 55.56

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 1 0 1

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 2 5 9

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 50.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 2 1 1 1 5

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 7 5 5 4 21
Indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 28.57 20.00 20.00 25.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 93.20 94.67 89.02 87.91



FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO COMPARTAMOS

Compartamos

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Datos

indice de la
institucion

Participacion
en el sector

Asignacién de puntos*

Por el
indice

Por la
participacién

PROMEDIO
DE PUNTOS

Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 038 0.22 474 4.97 4.86
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

El puntaje 87.59 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.59/10 =8.76 de calificacion

Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 2050 n/a 295 n/a 205
prérroga
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 5.00
incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 30.00 0.28 8.60 19.86 14.23
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 1111 011 13.44 14.95 14.20
conciliaron
Asun.tgs no favorables en GE que en CO se 10 23.81 018 4.91 995 743
conciliaron

Total 100 78.55 89.71 87.59

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor

minimo — valor maximo) ]



FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO COMPARTAMOS  Compartamos o« -

HOJA DE DATOS:

2016
GESTION ORDINARIA ——
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tim1  Trim2  Trim3  Trima  4ovs  Acumulado
o (Ene-dic)

3er.trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 0 1 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 0 0 1 1
Asuntos directos 0 0 0 1 1

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 0.00 0.00 1.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 0 0 1 1
indice de asuntos con prorroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
I(L}Slce de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso N/A N/A N/A 99.94 99.75



FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO COMPARTAMOS

Compartamos

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)

Datos Asignacién de puntos*

PESO DEL

GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 9.75 n/a 9.75
. __________________________________ _______ ________ |
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. ___________________________________ _______________ |
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
. __________________________________ _______ ________ |
T|e’mp0 promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

. ___________________________________ _______________ |
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. __________________________________ _______ ________ |
Asun.tc.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

. ___________________________________ _______________ |
Asunltgs no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.75 80.00 99.75

El puntaje 99.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.75 /10 =9.98 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]

10



FICHA ESTADISTICA 2016
BANCO COMPARTAMOQOS  Compartamos icc -

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS 40.vS Acumulado

3er.trim (Biele)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 8 10 10

indice de asuntos diferidos (%) 12.50 50.00 20.00
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 1 5 2 10

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 60.00 50.00 40.00
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 8 10 10 19

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 0 1 1 3
I(r;/glce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2016)
Datos Asignacion de puntos

A PESO DEL
CONCILIACION
INDICADOR jndice de la  Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Porelindice __Por'a  PROMEDIO

institucion en el sector participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 38.30 12.72 19.83 16.28

Asuntos diferidos no conciliados 44.44 11.56 19.89 15.72
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 18.38 19.83 19.11
Asuntos con incumplimiento de Convenio “mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 82.66 99.55 91.11

El puntaje 91.11 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.11/10 =9.11 de calificacion

11



FICHA ESTADISTICA 2016 R
BANCO COMPARTAMOS  Gmpramosio 7 _~
PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 998 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.76 x 0.5
e Conciliacion: 9.11 x 0.3
IDATU ENERO-DICIEMBRE —

nnnnnnnnnnnnnnnn

2.00
4.38
2.73

9.11
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