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Mensaje del Presidente
“Mejorar para servir”

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Mario A. Di Costanzo
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Acciones de

Defensa en
Condusef

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

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

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

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

Asesorias Orientacion sobre productos y servicios financieros

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Conciliacion Conciliacién (CO)

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

® Conciliado: Cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) llegan a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion.

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

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



Proceso de Atencion a Usuarios de Condusef

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

Dictamen Dictamen

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

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

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

Arbitraje Procedimiento Arbitral

Al no haber arreglo en la etapa de Conciliacion, las partes podran, de mutuo acuerdo, elegir a la Condusef o a un tercero
propuesto por ésta, como arbitro de la Controversia y/o Reclamacion.

La Condusef, con los elementos aportados por ambas partes, emite el “Proyecto de Laudo”, que es la resolucién que
pone fin al asunto y en el cual se sefiala a quién le asiste la razon.

Defensa Legal
Gratuita

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

|- Contar con los elementos legales suficientes para una adecuada

defensa.

I.- No contar con los medios econémicos para contratar los servicios

de un abogado particular.

Defensa Legal Gratuita

Concurso

. Concurso Mercantil
Mercantil

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

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

Acciones
Colectivas

Defensa Legal Gratuita

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



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

Historia Estadistica de Condusef 1999-2014

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2007 2006 2005 2004 2003 2002 2001 2000 1999 Total %

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

47 o0 0 O 0 O 0 0 0 116037 11

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

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

* Distribucion de las Acciones de Defensa por Regién

XY

¥

i

Regiones:

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

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

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

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



Distrito Federal
y Area Metropolitana

675,084
50%

Norte - Sur
365,692
27%

Centro - Occidente

318,802




Comportamiento de las Acciones de Defensa 2014

En 2014, se efectuaron 1,359,578 Acciones de Defensa, lo que significé un incremento del

4.3% respecto de lo ocurrido en 2013.

Asesorias*
1,140,807

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

Controversias

170,357

48,414

Reclamaciones

Variacion
(%) Proceso de Atencion

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

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

*Se refiere a las peticiones de los Usuarios para que se les otorgue una Defensa Legal Gratuita u Orientacion Juridica.

**No incluye IVR (Interactive Voice Response).



Sistema
Financiero
Mexicano

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

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

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

Administradoras de Fondos para el Retiro 72
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Banca Miiltiple

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

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

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

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacién 17
Instituciones 18



Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Banca Multiple

Principales Productos/Causas de Reclamacion

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

sin solicitarla

tarjeta que no solicito




Banca Miuiltiple 408,033 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

103,128
Asesorias
270,259
Reclamaciones*
34,646 Controversias

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas del Sector

)
—/

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.% 2\(’)"3|’i;§i(§’1"4 Favc()’/roable Principales causas Asuntos Part.%

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

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

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

Resolucion Reclamacion**

Tarjeta de crédito***
(Por'cada 1,000 tarjetas) ] 3.1

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

° ‘

glgfnta de ahorro y depésito

G I — I ——

Tiempo de respuesta 21 dias habiles

Cuenta de nomina
(Por cada 100,000 contratos)

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

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

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

Asesorias recibidas

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

i ici ; Orientacién sobre el funcionamiento de los 1604
Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,420 47 productos  servicios financieros ,60 53

Consumos no reconocidos

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

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales productos 2013.2014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 580 87 6% 57 ¢\ecat|tijzaali§gci6n de historial crediticio no 119 18
- Solicitud de cancelacién de producto o
0,
Crédito personal 39 6 290% 74 servicio no atendida 87 13
Terminal punto de venta 13 2 117% 0 Eg(\js;;;\os no reconocidos (tarjeta de 71 1

indices

. o 3.1
48% Tarjeta de crédito*** e
: (Por'cada 1,000 tarjetas) “
o ) . 18.4
Tarjeta de débito :
(Por’cada 100,000 contratos) NA
2. 80.3
) R Cuenta de ahorro y depdsito :
~ Tiempo de respuesta 10 dias habiles a plazo (Por cada 100¥ontr:!.?tos) NA
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles 12
Cuenta de némina NA :
(Por cada 100,000 contratos)
. L. 35.8
Cajero automatico NA :
1.2% (Por cada 1,000 cajeros) :
: . 5.5
0.6% Terminal punto de venta :
- : (Por cada 1,000 terminales) NA
4 multasimpuestas e indice del Sector 2014
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse de (**) El [ndice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

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



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

2013 -2014

Controversias
383

Asesorias
1,109

Reclamaciones*
122

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

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

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

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



Banco Ahorro Famsa, S.A.

Asesorias
3,163

’

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

Controversias

Reclamaciones*
200

4,550 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

Reclamaciones

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos

Asuntos Part.%

Principales causas

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Asuntos Part.%

Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,365 43 productos y servicios financieros 1,559 49

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

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

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

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

Controversias y Reclamaciones

Principales productos

Asuntos Part.%

Variacion

2013-2014 Favorable

%

Principales causas

Asuntos Part.%

Crédito personal 508 3 58% 40 :\ecatllij:alnlj:aon de historial crediticio no 239 17

Tarjeta de crédito 445 32 28% 43 ng,ﬂg? de cobranza sin ser el cliente 212 15

Crédito simple 159 1 50% 47 L‘l‘:ﬁ:“f)‘:"{g 'ggfa‘;‘;';ne;:t?'zi‘c’igﬁ'e';'ed'm °l 164 12

Cuenta de ahorro 70 5 79% 50 ﬁ‘;}}i‘i? é’é‘ ?r%&?fc‘,’ ;‘%cé'ﬂﬁf,) 82 6
. A Solicitud de cancelacién de producto o

Tarjeta de débito 39 3 160% 35 servicio no atendida 68 5

||

Resolucion

48%

41%
—

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

1.2%
0.0%

Ninguna multa impuesta

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

asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la

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

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

Reclamacion**

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

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

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

Cuenta de némina ****

242

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

indice del Sector 2014

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

80.3

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

(***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,

Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
al mes de Diciembre de 2014.



Banco Azteca, S.A. 23,710 Acciones de Defensa 0]
BANCO AZTECA

Controversias

y

Asesorias
15,102

Controversias
Reclamaciones* ;

2,045
Reclamaciones

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

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

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

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

. . Consumos no reconocidos

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

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

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

L ) | producto o servicio )

Controversias y Reclamaciones

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

Resolucion Reclamacion**
48% Tarjeta de crédito*** I————
: (Por'cada 100 tarjetas) *
0, . . sl -
43% : Tarjeta de débito :
_ : (Por’cada 100,000 contratos) N 10.8
Tiempo de respuesta 19 dias habiles Cuenta de ahorro y depésito 8053
. R a plazo (Por cada 100 contratos) NA :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles 242 .
Cuenta de némina v
(Por cada 100,000 contratos)
Cai t [t e 35.8
ajero automatico .
— 1 '2% (Por cada 1,000 cajeros) m
0.2% Terminal punto de venta
: (Por cada 1,000 terminales) a
16 multas impuestas e indice del Sector 2014
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

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



Banco Compartamos, S.A. 3,470 Acciones de Defensa [

Controversias

Asesorias 513

2,906

Reclamaciones*

51 | Controversias
+113%

#® Reclamaciones

*50 asuntos de Conciliacion y 1 asunto de Dictamen.

o

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

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

Informacion sobre productos y servicios financieros| 1,613 56 %‘;ifg&aézg';fs"e?ﬁc?g%mﬂm?eﬁsnto delos 1,773 61
Crédito personal 822 28 Negociacion de créditos (Orientacién) 413 14
Crédito simple 215 7 {'.\ecatllijzaa"égdén de historial crediticio no 74 3
Tarjeta de crédito 130 | 4 gfggu";:g';g;s;ya' o parcialmente al 71 2
\Cuenta de ahorro 32 1 ) \g‘;gzzﬁgg ':(lj :::tf;t?bro de intereses no 65 2 )

Controversias y Reclamaciones

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

|

Resolucion

4§%
44%

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

» 1.2%

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

0.5%

3 multas in%puestas

Reclamacion**

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

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

nta de ahorro y depésito

Cu?
a plazo (Por cada 100 contratos)

Cuenta de nomina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

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

indice del Sector 2014

3.1
NA

" 184
0 N
NA

NA
35.8
NA :

5.5
NA:

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

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

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

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

80.3



Banco del Bajio, S.A. 1,005 Acciones de Defensa &

Banco peL Buio
Variacion 2013 - 2014

Controversias

239
Asesorias
677 Asesorias |i
Reclamaciones*
89 Controversias

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 334 49 Orientacion sobre el funcionamiento de los 392 58
productos y servicios financieros
. . Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 69 10 (tarjeta de crédito y débito) 63 9
Crédito hipotecario 52 8 Negociacion de créditos (Orientacion) 19 3
Tarjeta de débito 48 7 Cargos no reconocidos en la cuenta 18 3
Cuenta de Ahorro 39 6 Bloqueo o cancelacion del producto o servicio 13 5
L ) sin previo aviso )

Controversias y Reclamaciones

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

Resolucion Reclamacion**
. s W 3.1
48% Tarjeta de crédito*** :
T : (Por'cada 100 tarjetas) | 1.3
9 : . - 184
& : Tarjeta de débito -
: (Por'cada 100,000 contratos) &
;. 80.3
Tiempo de respuesta 22 dias habiles Cuenta de ahorro y depésito :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles a plazo (Por cada 100 contratos) NA
. - 24.2
Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) | 1.2
. . = 35.8
1.2% Cajero automatico :
- : (Por cada 1,000 cajeros) I] .8
0.9% : Terminal punto de venta 5.5
I : (Por cada 10,000 terminales) K 5.2
3 multasimpuestas e indice del Sector 2014 ’
(*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse de (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

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



Banco Inbursa, S.A.

Asesorias
3,625

227

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

Controversias

Reclamaciones*

25

# INBURSA

4,735 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Asesorias [

| Controversias

Reclamaciones

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos

Asuntos Part.%

Principales causas Asuntos Part.%

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

Controversias y Reclamaciones

Principales productos  Asuntos Part.%

Variacion
2013-2014 Favorable

%

Principales causas Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 510 46 1% a1 (ctg:}se‘:;"g: g%a?t?;%zgi‘:;) 269 24

Crédito personal 197 18 50% 43 ﬁ-\ec:;;za;lj:aon de historial crediticio no 172 15

Tarjeta de débito 78 7 50% 43 Gestion de cobranza sin ser el cliente 100 9

Cheques 56 5 17% 38 S;ees;;(;;\ de cobranza con maltrato y 64 6
Inconformidad con el saldo del crédito o

\Cuenta de Ahorro 33 3 J L 150% 30 del monto de las amortizaciones 42 4 )

Resolucion

48%

40%

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

N SNl Rl R Nl
—

Nw

=

1.2%
0.3%

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

3 multas impuestas

Reclamacion**

Tarjeta de crédito*** :
(Por'cada 1,000 tarjetas) 2

; ‘hi TN
Tarjeta de débito :
(Por’cada 100,000 contratos) i i .
CuTnta de ahorro y depésito 80.3
a plazo (Por cada 100 contratos) NA :

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

Cajero automatico
(Por cada 1,000 cajeros)

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

indice del Sector 2014

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

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



Banco Invex, S.A.

Asesorias
2,497

722

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

Reclamaciones*
163

3,382 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

Controversias

| Controversias

+143%

Reclamaciones

invex Banco

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

Principales productos

Asuntos Part.%

Variacion

2013-2014 Favorable

0, . .
% Principales causas

Asuntos Part.%

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

Resolucion

48%
—

Tiempo de respuesta 16 dias habiles
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

1.2%
0.5% :

4 multas impuestas

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

asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la

Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

Reclamacion**

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

Tarjeta de débito

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

a plazo (Por cada 100 contratos) NA
Cuenta de némina

(Por cada 100,000 contratos) NA
Cajero automatico

(Por cada 1,000 cajeros) NI-,\S 5
Terminal(!)unto de venta NAE
(Por cada 10,000 terminales) :

indice del Sector 2014

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

al mes de Diciembre de 2014.
NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este producto.

24.2

©
aoo

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

(***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

.3
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Banco Mercantil del Norte, S.A. 36,022 Acciones de Defensa

Variacion 2013 - 2014

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

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion )

=

Asesorias recibidas

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

- J - J

Controversias y Reclamaciones

T et
Tatjeta de crédito 3547 | 32 14% a5 T ey dbie) 2817 | 26
Tarjeta de débito 2,270 21 59% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,039 9
Cheques 1,170 1 26% 29 g?uelgge pagado no reconocido por el 604 5
Cuenta de némina 962 9 45% 3 g:;gg? de cobranza sin ser el cliente 597 5
Cuentade ahorro o6 | 6 || o | m | |Deeeeideominibuomio) s | s

& J . J
Resolucion Reclamacion**

3.1

Tarjeta de crédito***
4:8% (Porjcada 1,000 tarjetas)

0 : . o
* : Tarjeta de débito
: (Por'cada 100,000 contratos)

s . 80.3
Tiempo de respuesta 22 dias habiles Cuenta de ahorro y deposito :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles a plazo (Por cada 100 contratos)
Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)
Cajero automatico
1.2% (Por cada 1,000 cajeros)
0.5% : Terminal punto de venta
(Por cada 10,000 terminales)
- 55 multas impuestas el indice del Sector 2014
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (**) El [ndice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

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



Banco Nacional de México, S.A. 123,929 Acciones de Defensa o ELEN I

Variacion 2013 - 2014

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

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

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

indices

48% Tarjeta de crédito*** -
: (Por'cada 1,000 tarjetas) . 5.6
— R A P YO
'or cada A contratos, N
Tiempo de respuesta 26 dias habiles Cuenta de ahorro y depésito

. N a plazo (Por cada 10 contratos)
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

Cuenta de némina

(Por cada 100,000 contratos) “

Cajero automatico

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

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.
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Banco Regional de Monterrey, S.A. 501 Acciones de Defensa [Roteber i

Variacion 2013 - 2014

Controversias
122
Asesorias
343
Reclamaciones*

Reclamaciones

*32 asuntos de Conciliacion y 4 asuntos de Dictamen.

=
/)

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

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

Controversias y Reclamaciones

P Variacion % P
Principales productos  Asuntos Part.% [ 50735014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
- Consumos no reconocidos
Crédito al auto 31 20 -55% 39 (tarjeta de crédito y débito) 27 17
Cheque pagado no reconocido por el
[v)
Cheques 29 18 45% 15 titular 13 8
. L. La Institucion no entrega la carta liberacion de
Tarjeta de crédito 27 17 -40% 39 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 12 8
gravamen, 1er testimonio
. i Acutalizacion de historial crediticio no
0,
Tarjeta de débito 19 12 27% 32 realizada 9 6
Cuenta de ahorro 15 9 67% 33 Transferencia electrénica no reconocida 8 5
J . J A J

Resolucion Reclamacion**
48% Tarjeta de crédito*** '3{1
L H (Por'cada 1,000 tarjetas) | -0.7
0, N o iee _ K
: Tarjeta de débito 18;4
: (Por'cada 100,000 contratos) -8.1 :
i ’ 80.3
; (35 habi Cuenta de ahorro y depésito :
~ Tiempo de respuesta 20 dias habiles 5 p?azo PRk 100c¥ntratos) NA :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
Cuenta de némina " 24:2
(Por cada 100,000 contratos) I 3.0
. o A 35.8
Cajero automatico :
1.2% (Por cada 1,000 cajeros) -1 2.2
S 1.9% Terminal punto de venta 5:5
° (Por cada 10,000 terminales) 0:
3 multasimpuestas e Indice del Sector 2014
(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (adn cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (**) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef

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



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

ion 2013 - 2014

Controversias

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

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

T
Tarjeta de crédito 6,185 | 50 -11.9% 57 (ctg:‘;;:;“g: o Q?tc:;’%cefgﬁi) 2278 | 18
o | || e | a | |soiduddeanclocindeproducioo | |
Crédito personal 1,130 9 0.1% 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 885 7
Cuenta de némina 954 8 7.4% 50 Gestion de cobranza sin ser el cliente 826 7
Cheques 764 6 5.9% 36 :\ec;;ixzaali::cién de historial crediticio no 621 5

L J X

Reclamacion**

48% Tarjeta de crédito***

(Por'cada 1,000 tarjetas)

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

Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)

1.29% Cajero automatico 35.8
EEEE— .27 (Porf cada 1,000 cajeros) :
9 : Termmal&t)mto de venta .
: Por cada 10,000 terminales) i 83
85 multasimpuestas e indice del Sector 2014 :
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (auin cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calcul6 con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.
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F -
Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 9,856 Acciones de Defensa Banco

WAL+MART
6n 2013 - 2014

Controversias
1,216

Asesorias

’

Reclamaciones*
349

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 4,224 51 Orientacion sobre el funcionamiento de los 4,798 58
productos y servicios financieros
. 1 Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 3410 4 (tarjeta de crédito y débito) 12 ?
Crédito personal 268 3 Negociacién de créditos (Orientacién) 328 4
. L Solicitud de cancelacion de producto o
Tarjeta de débito 121 1 servicio no atendida P 295 4
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por
Cuenta de ahorro 78 1 otras Institucior?es ﬁna%cieras (Aseguradoras, SOFOM, ee:c.) 285 3
N\ J N\ J
Controversias y Reclamaciones
Af 0 Variacion % Ayeh 0
Principales productos  Asuntos Part.% Wl 51735014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
. - Consumos no reconocidos
Tarjeta de crédito 1,428 91 16% 47 (tarjeta de crédito y débito) 688 44
. . Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de débito 43 3 -16% 38 servicio no atendida 132 8
Crédito personal 33 P 6% 43 Gestion de cobranza sin ser el cliente 99 6
deudor
Promociones, meses sin intereses, sorteos o
Cuenta de ahorro 18 1 0% 37 premios no entregados o aplicados al cliente 58 4
Inconformidad por cargos no reconocidos en
Cuenta de némina 9 1 80% 70 la cuenta por otras Instituciones financieras 56 4
(Aseguradoras, SOFOM, etc.)

Resolucion Reclamacion**
. s 3.1
48% Tarjeta de crédito*** "
v (Por'cada 1,000 tarjetas) | 2.1
: . s 18.4
9 : Tarjeta de débito - :
: (Por'cada 100,000 contratos) 51
Cuenta de ahorro y depésito » 803
~ Tiempo de respuesta 18 dias habiles a p?azo (Por cada 100 Zontratos) NA :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
L. . 24.2
Cuenta de némina :
(Por cada 100,000 contratos) u 4.6
Cajero automatico [FT—
1.2% (Por cada 100 cajeros) #
| ] .
10.1% Terminal punto de venta :
i (Por cada 10,000 terminales) NA:
- 2 multas impuestas e Indice del Sector 2014
(*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte- Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef
Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.

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



BanCoppel, S.A. Acciones de Defensa BanCoppel

Controversias
1,489

Asesorias
6,911

Reclamaciones*
389

Reclamaciones

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

—/

( Principales Productos y Causas de la Institucién

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

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

Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles

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

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

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

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

NA: No Aplica. La Institucion no ofrece este producto.
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BBVA Bancomer, S.A. 107,071 Acciones de Defensa  JoovaiEli (sl 11l=8

ion 2013 -2014

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

I¥Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

T ot
Tarjeta de crédito 20374 | 51 -7.7% 65 (Ctg:;.selg;"gg 2,%5?{3;,‘%‘2833) 11,726 | 29
Tarjeta de débito 7,600 19 51.2% 11 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,888 7
Cuenta de ahorro 2,703 | 7 -5.5% 51 Actualizacion de historial crediticiono |5 35 | ¢
Cuenta de nomina e | 5 || e | st | e | 1999 | s
Cheques 1992 | s -0.4% 35| solicitud de cancelacion de productoo | 1565 | 5

Reclamacion**
1

Resolucion

9 Tarjeta de crédito***
4:8 % (Porjcada 1,000 tarjetas)

H I} 3.1
% Tarjeta de débito 184
(Por'cada 100,000 contratos) .

. < hibi Cuenta de ahorro y dep6sito 803
) Tiempo de respuesta 20 dias habllres. a plazo (Por cada 100 Zontratos) :
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)
Cajero automatico
1.2% (Por cada 1,000 cajeros)
©1.3% Terminal punto de venta
* (Por cada 10,000 terminales)
510 multasimpuestas e indice del Sector 2014
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.
Vicepresidencia Juridica. Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de (***) El Indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex,
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa, Banorte-Ixe Tarjetas y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef

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



HSBC México, S.A. 23,154 Acciones de Defensa JERY{EE )€,

Variacion 2013 - 2014

Controversias

5,359
Asesorias
16,417
Reclamaciones*
1,378

IFReclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

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

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

Controversias y Reclamaciones

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

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

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

. L. . 35.8
1.2% Cajero automatico :

£ /0 (Por cada 1,000 cajeros) 18.2 :

. 5.5

: 2.3% Terminal punto de venta :

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

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

Servicios Financieros (LTYOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). al mes de Diciembre de 2014.
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Scotiabank Inverlat, S.A. 10,642 Accionesde Defensa [BEfEITitN"

Variacion 2013 - 2014

Controversias
2,362
Asesorias
7,445
Reclamaciones* Controversias |
835

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
—/

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

T ot
Tarjeta de crédito 1,143 36 -13% 64 (Ctglr}s;l:;nges ?n%(ri?tc: ;(()jcéigi(:g) 802 25
Tarjeta de débito 524 | 16 93% 29 Gestion de cobranza sin ser el cliente 278 9
Cheques 308 10 -12% 29 i\ec:;::;g:cién de historial crediticio no 156 5
27 | 8 || aw | s || Drentadonsobretfunconamientodel 10 | 4
Crédito personal 222 7 28% 68 g?ﬁg;‘e pagado no reconocido por el 129 4|

Resolucion Reclamacion**

48% Tarjeta de crédito*** 31
- (Por'cada 1,000 tarjetas)
0, . . )
49% B Tarjeta de débito
_ (Por’cada 100,000 contratos)
2ci 80.3
Tiempo de respuesta 21dias habiles Cu?nta de ahorro y depésito :
. P a plazo (Por cada 100 contratos)
Tiempo de respuesta del Sector 21 dias habiles
Cuenta de némina
(Por cada 100,000 contratos)
. zee 35.8
1.2% Cajero automatico :
I - (Por cada 1,000 cajeros)
05% Terminal punto de venta
: (Por cada 10,000 terminales)
16 multasimpuestas indice del Sector 2014
(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de (**) El Indice se calculé con base en el nimero de contratos, cuentas, TPV y ATM, proporcionados por la CNBV y el nimero
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.

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

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

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

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

Las Sociedades de Informacién Crediticia (SIC) son entidades privadas
que ofrecen servicios de recopilacién, manejo y entrega del historial
crediticio de personas fisicas y morales y otra informacién que indique
su comportamiento de pago con Entidades Financieras o empresas

comerciales.
Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamaciéon 37

Instituciones 38



Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de Informacion Crediticia

Principales Causas de Reclamacion

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

reporte especial

crédito en el tiempo senalado




Sociedades de Informacion Crediticia 484,643 Acciones de Defensa

riacion 2013-2014

Asesorias

459,190 Controversias

24,607

Asesorias

Controversias

Reclamaciones*
846

Reclamaciones

*819 asuntos de Conciliacién y 27 asuntos de Dictamen.

=
/)

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias recibidas

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

indices

Resolucion

Tiempo de
77% respuesta: 15

| dias habiles

0.03%

8 multas impuestas

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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2

CREDITC:

Circulo de Crédito, S.A.de C.V. 59,371 Acciones de Defensa

Variacion 2013-2014

Controversias

5,852

Asesorias
53,247

l Asesorias

Reclamaciones* -
272 Controversias

iReclamaciones

*263 asuntos de Conciliacién y 9 asuntos de Dictamen.

—
\—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 51,402 97
Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
e N 1,330 2
crédito especial
Crédito no reconocido en el historial crediticio 283 1
- J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales causas Asuntos Part.% M 50135014 Favorable
Desacuerdo con los registros contenidos en el
reporte de crédito especial 4,769 77.9 -15% 739
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 568 9.3 -76% 94.8
Crédito no reconocido en el historial crediticio 473 7.7 - 53.2
A J J

Resolucion

77% 0.03%

Tiempo de 0.1%
respuesta: 13 :

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

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

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



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

Dun & Bradstraat
Variacion 2013- 2014

Controversias
733

Asesorias
1,698

Controversias |

Reclamaciones*
11

Reclamaciones ||

*9 asuntos de Conciliacion y 2 asuntos de Dictamen.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias recibidas

Principales causas Asuntos Part.%
Emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,331 78
Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
1 N 290 17
crédito especial

Llnconformidad por homonimia 35 2

Controversias y Reclamaciones

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

Resolucion

77% 0.03%

T X '

91% Tiempo de : 0
: respuesta:9 : 0.3%

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 15dias habiles

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

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

Variacion 2013- 2014

TransUnion

95.6%
Asesorias Controversias
403,765 18,022
Reclamaciones* Controversias |
563

iReclamaciones

* 547 asuntos de Conciliacion y 16 asuntos de Dictamen.

=
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

Crédito no reconocido en el historial crediticio 874 5

\
\

Resolucion

77% 0.03%

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

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 15 dias habiles

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

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



42

Aseguradoras

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

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

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacion 43
Instituciones 44



Controversias y Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador

Principales Productos/Causas de Reclamacion

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

afectado

del bien afectado segun el plazo estimado




Aseguradoras 60,676 Acciones de Defensa

Controversias
20,509

Asesorias
31,014

Controversias |

Reclamaciones*
9,153

jiReclamaciones

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

Principales Productos y Causas del Sector

—/

(

Asesorias recibidas

Principales productos Asuntos Part.% Principales causas Asuntos Part.%
= Sy Orientacién sobre el funcionamiento de los
Dafios automéviles 10,485 34 productos y servicios financieros 8,617 28
}in:g;rcrzgségn sobre productos y servicios 8,604 28 Incumplimiento del contrato 4,042 13
Vida individual 3,901 13 Cancelacion del contrato anticipadamente 2,332 8
- Inconformidad con el monto de la
SIAB Vida 1,301 4 indemnizacién 1,925 6
. Inconformidad con el tiempo para el pago de la
Accidentes personales 1,155 4 indemnizacion 1,919 6
- J . J
Controversias y Reclamaciones
Principales productos  Asuntos Part.% 2\631';?%’1“4 Fav ;/;Jabl R Principales causas Asuntos Part.%
Danos automoviles 11,139 38 6% 31 Incumplimiento del contrato 10,159 34
Vida individual 9274 31 3% 49 Cancelacion no atendida de péliza no 3498 12
! contratada !
Vida colectivo 1,623 5 2% 26 Inconformidad con el monto de la 2,695 9

indemnizacion

Accidentes personales 1,499 5 -43% 52 %aélncteelacién del contrato anticipada- 2,404 8
Gastos médicos mayores 1,433 5 -31% 31 Inconformidad con la reparacion del 1,748 6

bien afectado

A
A

A J A

Resolucion Reclamacion**

1
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

< |
Qo
o

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

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

Daiios automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

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

| 2.0%

607 multas impuestas indice del Sector 2014

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

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

Financieros (LPDUSF).



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

Asesorias
2,193

Controversias

1,208

605

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

Reclamaciones*

4,006 Accionesde Defensa

Variacion 2013 - 2014

i Reclamaciones

—

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos

Asuntos Part.%

Principales causas

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Asuntos Part.%

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

s
.-|

..L*'i

Resolucion

39%

e

Tiempo de respuesta 17 dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles

2.0%

|§1.0%

19 multas impuestas

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

Reclamacion**

I
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

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

38

Danos automoviles

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

indice del Sector 2014

100

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.



J&
Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 5,853 Acciones de Defensa -ﬂ- GNP
“SEGUROS
Variacion 2013 -2014

Controversias

1,926
Asesorias
2,940
Reclamaciones* | Controversias
987

Reclamaciones |

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias recibidas

Darios automvies 1495 | 51 | | Oentadénsobreelfinconamientodelos o5 |

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

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

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

Vida colectivo 76 3 Cancelacion del contrato anticipadamente 235 8

- J - J

Controversias y Reclamaciones

P Variacion % Ayt
Principales productos ~ Asuntos Part.% W , 535014 Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Dafos automoéviles 1,620 56 -6% 42 Incumplimiento del contrato 1,1 38
POTTRPTg Inconformidad con el monto de la
Vida individual 657 23 43% 51 indemnizacion 383 13
<di Inconformidad con la reparacion del
Gastos médicos mayores 218 7 -16% 24 bien afectado P 260 9
Vida colectivo 199 7 12% 27 Cancelacion del contrato 220 8
~le7 anticipadamente

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

Resolucion Reclamacion**

0/
39% 48

Vida
“ (Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

100

o

|

Tiempo de respuesta 20 dias habiles

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

t

38

Dafnos automoviles

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

54 multasimpuestas e indice del Sector 2014

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

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



a7

Mapfre Tepeyac, S.A. 2,437 Acciones de Defensa MAPFRE

Variacion 2013 -2014

Controversias
810

Asesorias
1,068

Reclamaciones*
559

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

Principales productos  Asuntos Part.% W , %3750, Favorable Principales causas Asuntos Part.%
Daios automaviles 821 60 -10% 14 Incumplimiento del contrato 632 46
ida indivi 0 Inconformidad con el monto de la
Vida individual 220 16 2% 27 indemnizacién 185 14
Gastos médicos mayores 61 4 3% 17 Inconformidad con la reparacién del 113 8
bien afectado
i R Inconformidad con el tiempo para el
Accidentes personales 43 3 33% 17 pago de la indemnizacion pop 87 6
Diversos misceldneos 37 3 28% 0 Aclaracion del pago de la poliza 66 5
& J . J A

Resolucion Reclamacion**
39%
: Vida 48
0, (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) —] :
Accidentes personales _ﬁ : 100
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) :
Tiempo de respuesta 19 dias habiles G i ﬂ 28
Ti | 19 dias habil astos médicos mayores N
iempo de respuesta del Sector 19 dias habiles (Por tads 10,000 Simestios o)c’urridos) .
s
[ sancien* ] Darios automoviles .,
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) * D48

2.0%
. Danos sin automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

E

96 multas impuestas e indice del Sector 2014

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

(**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el niimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.



Metlife México, S.A.

Asesorias
1,918

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

2,109

Controversias

Reclamaciones*
929

Acciones de Defensa

ontroversias

Reclamaciones

Metlife

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias reci

idas

Principales productos

Asuntos Part.%

Principales causas

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Asuntos Part.%

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

- J - J

Controversias y Reclamaciones

N o iacio 0 o .

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

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

Resolucion

39%
42%

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

_ 2.0%

&

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

30 multas impuestas

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

indice del Sector 2014

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



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

Controversias
1,214

Asesorias
2,305

Reclamaciones*
745

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

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

Controversias y Reclamaciones

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

J

Resolucion
—

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

2.0%

0.7%

39%

14 multas impuestas

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

Reclamacion**

Vida
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

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

Automoviles )
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

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

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

48
NA :
1Q0
NA :
2’8
NA
: 38
ﬁ © o4
NA :

(**) El indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.



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

Variacion 2013 - 2014

Controversias
1,362
-1%
Asesorias
1,396

Asesorias

Reclamaciones*
438

Reclamaciones

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias recibidas

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

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

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

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

Resolucion Reclamacion**

<
&
| |

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

ii oi b
Accidentes personales

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

|

Tiempo de respuesta 25 dias habiles

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

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

3 multas impuestas

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

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

Vicepresidencia Juridica.

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.



51

Seguros Banorte, S.A. de C.V. 2,883 Acciones de Defensa I BEiiiiiime

Variacion 2013-2014

Controversias
911

Asesorias
1.440

Reclamaciones*
532

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

Reclamaciones

)
—/

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

o - iacio 0, . .

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

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

| (

Resolucion Reclamacién**
39% e 48
: Vida :
0 : (Por cada 1, 000 siniestros ocurridos) _
* : — 100
: Accidentes personales :
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
Tiempo de respuesta 20 dias habiles G sdi 28
Tiempo de respuesta del Sector 19 dias habiles (Pg'scgg:{(?o%o Isicn(iessstlrysao)éuorriedgs) ﬁ :
- - p— 38
__ sancion* ] Dafios automovlles :
0, (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .
2.0% : 18
T :
H - Dafios sin automoviles :
ﬂ (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) h
125 multas impuestas e indice del Sector 2014
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones

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



Seguros BBVA Bancomer, S.A.

2,932

Asesorias
2,646

899

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

Controversias

Reclamaciones*

6,477 Acciones de Defensa [JuovaLiETalaelt1l=g

Reclamaciones Ji

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

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

Resolucion

39%

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

O 2.0%
|o.3%§
’ 13 multas impuestas

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

Reclamacion**

Vida
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

’

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

NA

=l

Automoviles )
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

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

indice del Sector 2014

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

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



Zurich Santander Seguros México, S.A.

Asesorias
805

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

Controversias
1,491

Reclamaciones*
602

2,898 Acciones de Defensa .
‘ ZURICH
ion 2013- 2014
Asesorias
Controversias |||
+1%

Reclamaciones

53

& Santander

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias recibidas

Principales productos

Asuntos Part.%

Principales causas

Asuntos Part.%

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Ve

J

| contratada

Dafos automoviles 249 31 productos y servicios financieros 206 26
k",fg;';}gﬂg“ sobre productos y servicios 206 26 Incumplimiento del contrato 150 19
Vida individual 154 19 Cancelacion del contrato anticipadamente 109 14
Accidentes personales 47 6 Aclaracion del pago de la péliza 48 6
Seguro de desempleo 29 4 Cancelacién no atendida de la péliza no 47 6

.

Controversias y Reclamaciones

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

\Seguro de desempleo 142 7 ] -29% 24 | :zgzrr:z:z“;'cc:gg con el monto de la 115 5 |

Resolucion
39%

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

2.0%
| B
1 0.3%
6 multas impuestas
(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan
derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion

proporcionada por la Vicepresidencia Juridica. Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Reclamacion**

Vida

(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Accidentes personales
(Por cada 100 siniestros ocurridos)

Gastos médicos mayores
(Por cada 1,000 siniestros ocurridos)

Daios automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

I

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

indice del Sector 2014

[

|

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero de reclamaciones
recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2014.



54

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple E.N.R.

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

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

Pagina
Principales Productos/ Causas de Reclamacién 55
Instituciones 56



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

Principales Productos/Causas de Reclamacién

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

Usuario

rizado




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

Variacion 2012-2013

Controversias
5,631

Asesorias
17,465

Reclamaciones*
1 ,470 Reclamaciones

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

—/

Principales Productos y Causas del Sector

=

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

—_ =
2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos  Asuntos Part.%

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

indices

Resolucion

Tiempo de
respuesta: 16

dias habiles

1,228 multas impuestas en el Sector

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).
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GM Financial 993 Acciones de Defensa [ /A4S RIEgaE

Controversias
215

Asesorias
714

Controversias

Reclamaciones* )
64 Reclamaciones

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

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

=

Asesorias recibidas

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

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

- J & J

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

e s
2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos  Asuntos Part.%

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

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

Resolucion

17.3%
37% :

Tiempo de

58% respuesta: 16 .3.2%

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

9 multas impuestas

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

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



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

2013 -2014

Controversias
148

Asesorias
529

Reclamaciones*
33

Reclamaciones

*29 asuntos de Conciliacion y 4 asuntos de Dictamen.

—/

( Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

monto de las amortizaciones

Negociacion de créditos (Orientacién) 13 3

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

.

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

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

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

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

| respetado por la Institucion )

Resolucion

37%

- 17.3%

Tiempo de

respuesta 14 0.0%
dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

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

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aiin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en ainos anteriores). Informacién proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).
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Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. 3,661 Acciones de Defensa -

Variacion 2013 - 2014

Controversias
1,329

Asesorias
2,194

i Asesorias
-3%
Controversias ||

Reclamaciones*
138

| Reclamaciones

*133 asuntos de Conciliacién y 5 asuntoas de Dictamen.

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

=

Asesorias recibidas

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

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

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

Controversias y Reclamaciones

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

indices

Resolucion

37%

17.3%

Tiempo de

respuesta : 7 0.5%
: dias habiles I

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

8 multas impuestas

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

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



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

Controversias Variacion 2013 - 2014

145

FimsRianad Suduad

Asesorias
325

Reclamaciones*
31

Reclamaciones

*28 asuntos de Conciliacion y 3 asuntos de Dictamen.

—/

( Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

495 Orientacion sobre el funcionamiento de los 169 52

Crédito hipotecario 161 productos y servicios financieros
;2 P : La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos y/o
Llnformaqon sobre prOdUCtos y servicios financieros 149 45.8 J carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio 49 15
Negociacion de créditos (Orientacion) 16 5
Actualizacion de historial crediticio no 15 5
realizada
Pago no aplicado total o parcialmente al 15 5
kproducto o servicio )

Controversias y Reclamaciones

Variacién %

Principal Producto Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

2013-2014 Favorable

L. . . La Institucién no entrega la carta liberacion de adeu-
Crédito hipotecario 164 93 -33% 17 dos ty/o.carta_ﬁniquito, actura, garantia, gravamen, 44 25

Ter testimonio

Actualizacion de historial crediticio no 34 19
realizada

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

& J

Resolucion

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

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

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

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



61

CREDI MNISSAMN

NR Finance México, S.A. de C.V. 2,736 Acciones de Defensa

REMALLT
SERVICIIS FIMANCIERDS

Variacion 2013 - 2014

Asesorias
2,121 Controversias

447

ntroversias
-11%
Reclamaciones*
168 Reclamaciones
*142 asuntos de Conciliacion, 23 asuntos de Dictamen y 3 asuntos de Defensoria.
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias recibidas

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

Controversias y Reclamaciones

Variacion %

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

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

" 46 7
realizada
Cliente no reconoce haber celebrado 44 7

\contrato con la Institucion

A

Resolucion L sancion*

37% 17.3%

| ]
Tiempo de

respuesta: 17 4.1 %

dias habiles

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

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

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



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

Patrimonic
Controversias Variacion 2013 - 2014

206

Asesorias
426

Reclamaciones*
129 Reclamaciones

*118 asuntos de Conciliacion y 11 asuntos de Dictamen.

—/

( Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias recibidas

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

adi ; . Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito hipotecario 280 66 productos y servicios financieros 169 40

monto de las amortizaciones 61 14

Llnformacién sobre productos y servicios financieros | 127 30 J Inconformidad con el saldo del crédito o del

Negociacién de créditos (Orientacion) 46 11

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

Convenio/reestructura de pago no respetado
por la Institucion 31 7
-

Controversias y Reclamaciones

P 0 Variacion % P 0,
Principal Producto Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito hipotecario 322 % 529 23 Inconformidad con el saldo del crédito o 67 20
del monto de las amortizaciones
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeu-
dos y/o carta finiquito, Tactura, garantia, gravamen, Ter 62 19
testimonio
Pago no aplicado al producto o servicio 55 16
Beneficios no aplicados al crédito 38 1
Orientacion sobre el funcionamiento de 27 8
\Ios productos no atendida )

Resolucion

37%

17.3%

Tiempo de

respuesta: 33 2.1%
dias habiles . :

-

Tiempo de respuesta del Sector 16 dias habiles

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

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).
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Tertius, S.A.P.l.de C.V. 1,607 Acciones de Defensa 1'9 TERTIUS

Controversias

454
Asesorias
878

Procesos
Juridicos*
275 iReclamaciones

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

( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias recibidas

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

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

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

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

Llnformacién sobre productos y servicios financieros

105 12%

Negociacion de créditos (Orientacion) 48 5%
. J

Controversias recibidas

Variacion %

S o Foyef 0
Principal Producto Asuntos Part.% 2013.2014 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
PR . Pago no aplicado total o parcialmente al
0
Crédito hipotecario 678 93 73% 22 producto o servicio 184 25%
Inconformidad con el saldo del crédito o
o del monto de las amortizaciones 150 21%
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeu-
dos ty/o.carta_ﬁniquito, actura, garantia, gravamen, 139 19%
Ter testimonio
Convenio/reestructura de pago no res- 48 75
petado por la Institucion
Beneficios no aplicados al crédito 45 6%
A J

Resolucion

37%

17.3%

Tiempo de

22% respuesta: 30 0.8%

- : dias habiles I

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

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (atiin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por la
Vicepresidencia Juridica (LPDUSF). Incluye 2 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y
Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).
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Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.R.

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

Las Con