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Mensaje del Presidente
“Mas alla de las fronteras”

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

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

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

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

« Asesoria Financiera.

+ Reporte de Crédito Especial (Bur6 de Crédito).

« Presentacion de quejas contra alguna institucion financiera mexicana.

« Recibir material sobre Educacion Financiera.

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

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

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

Se cancel6 el registro como institucién financiera a 1,449 SOFOM ENR.

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

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

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

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

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

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

Mario A. Di Costanzo
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Acciones de
Defensa en
Condusef

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

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

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

De 2010 a 2016, las acciones de defensa por em-
pleado pasaron de 1,485 a 2,260 al ano (52% mas).

+52%
Respecto 2010

2,260

2,006

1,801

1,709

1,798
+

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

1,239,368 ,303,

1,086,999 1,108,487

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Antes de la Reforma Financiera Con la Reforma Financiera

Plantilla laboral:

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

(*) incluye 115 plazas eventuales



Cobertura Demografica

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

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

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

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

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

Cobertura Demografica

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

| Municipios con Acciones de Defensa 97%
cobertura

| Municipios sin Acciones de Defensa
79 Municipios
2,378 Municipios

En 2006 la cobertura
era de s6lo 62%
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Proceso de Atencion a Usuarios de CONDUSEF

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

Asesoria

A 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 adquirio, sus
caracteristicas, su forma de operacion y el compromiso asumido por las partes (derechos y obligaciones).
Asi mismo, se puede otorgar orientacién de caracter legal mediante:

« Consultas Juridicas y Orientaciones Juridicas Especializadas es |la herramienta previa y siempre necesaria, puesta a disposicion del
Usuario para el correcto ejercicio de sus derechos y obligaciones recogidos en las leyes, explicados y desarrollados a través de la
figura profesional del abogado.

De igual manera, Condusef proporciona las siguientes asesorias:

« Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias, tiene por objeto que el Usuario pueda tener el conocimiento si es beneficiario de
alguna cuenta de depésito o inversidn, o en su caso pueda tener informacion de la existencia de la misma.

« Consulta SIAB VIDA, es el sistema mediante el cual el Usuario, en su caracter de beneficiario, consulta la existencia de un seguro
de vida a su favor.

Reclamaciones

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

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

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

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

CVComroversia Gestion Cobranza (REDECO)

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

por el mismo sistema.
Conciliacion (CO) Controvereia ‘ V

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

« Conciliado: Cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) llegan a un acuerdo para laresolucién de lareclamacion.
« No Conciliado: El Usuario - Institucién Financiera no logran conciliar sus intereses durante el desarrollo de la Audiencia
de Conciliacién.

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

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

AR At Procedimiento Arbitral

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

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

Dictamen Dictamen D

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

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

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

Defensa Legal .
DLG Crntaita Defensa Legal Gratuita

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

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

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

. - Defensa Legal
Acciones Colectivas e e DLG

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

Asesorias Juridicas , ;1.
AJ P Penales Asesorias Juridicas Penales

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

de derecho penal.
Concurso Mercantil Concurso Mercantil C M

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

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

Liquidaciones . q 3 o o
LJ Judiciales Liquidaciones Judiciales

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

Historia Estadistica de Condusef 1999-2016

2016|: 1,658,794
2015 1,544,469
2014 1,359,578

2013|: 1,303,331

2012|:

1,239,368
2011 1,108,487
2010(: 1,086,999

2009 | 974,411
2008| N 636,779
2007|: | 435,543

2006|: I 529,120
2005

2004

— 382,915
2003|: MMM 302,609
2002(; . 195,996
2001/ [ 184,346
2000|: [ 162,657
1999 [l

93,160

° Clasedelnstitucion = 2016 : 2015 : 2014 @ 2013 : 2012 : 2011 : 2010 : 2009 . 2008
Banca Mulltiple? : 487,179§ 449,173 408,033§ 406,258 420,124 441,094° 456,763 482,332 269,673
Sociedades de nformacion Creditica. 581,683, 573,483 484,643 451,162 362497 234956 138,632 79,360 65076

Instituciones de Seguros 110071 94499 60,676 61,192 63,069 68,123 61,939 60,404 57,424

Procesar ' 56936 75089 88911 89,790 106,394: 92,334 92,393 108,183 80,236
AFORE® . 52004 57566 51534 56698 53,863 47,824 67,024 72,499 68530
SOFOMENR: . 28208 25784 24566 20,860 20108 18,894. 16062 12,277. 2773

SOFOMERS?

OAAC?® 441 : 494:  1,280: 1,156  1,631: 2,345
T 445.5.....1.?1.,.35@ ey "'9’6',367’5'"'5'2”,'832"{“52'69%§""'"""'".'g"'"'”"”'-
Nofinanciera™® ' 83, 218§ 67 221§ 61 1oo§ 52808. 91,582 131,220. 182,437 124,032 74,669
sy I - i 4o 55%5 CdsL 6077 590

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

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

Asesorias® | Gestion Gestion Gestion bi Solicitudes | Defensalegal|l Asesoria
Ordinaria | Electrénica | REDECO [Conciliacion| Dictamen | Arbitraje| o 1apig | Gratuita |9

uridica Penal | Mercantiles

1,415,027
1,305,789

1,140,807

1,082,835

1,024,340

886,413

898,089
793,292

487,224

316,152 :

297,874

358,825

352,340

276,067

170,144

144,761

136,491
77, 238

5,582

8,594
11,416
10,756
11,661
19,050
24,382
42277
61,800
73,386

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

Acciones de Defensa recibidas

28,220

31,159

RECLAMACIONES

42,046
38,306
37,525
31,263
27,695
30,091
28,276
34,621
33,332
30,593
26,097
25,542
24,660
21,777
21,349
25473
21,297
14,473

11,909 2,262
9,566 1. 2141
8,241 2 1,406
4,919 2 1382
4,739 3 Wi7ee |
2,364 - 5734
2,605 - 2841
2,599 - 3155
2,455 1 3443
2016 4 2,657
1,776 1 2607
2212 21 2889
2,497 5 2448
1,935 2,301
1576 26 2527

. - 13810

- - 4800

- 1445

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

144

Concursos | Liquidacion
Judicial

© P W R e

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

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

'

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

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

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

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

2003

67,023 '
5,012 :

26, 946
153, 340

33,555 :

723

1,052
702
846 :

10, 874
2,536

2002

10,802

1,581 :

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

805

1,348
745 :
1,273

2001
57,731

25,186

80,478

1,299
1,328
1,102

17,222

2000

| 49,581

- 21,500

- 88,597

1,288
508
1,093

£ 1999
- 36,773 -

8,063

- 47,773

Total

4,473,324
© 3,051,445 :
884,472 :
1,569,479
1,078,657
170,119 ;
112,288 -
44,544
40,447
2,796 :
13,764 -
10,941
19,303 :
877,461
981 3355

58,678 :

%
33.4
22.8

6.6
11.7
8.1
1.3
0.8
0.3
0.3
0.0
0.1
0.1
0.1
6.6
7.3



Distribucion de las Acciones de Defensa a Usuarios de CONDUSEF

Regiones:

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

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

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

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

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

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

I REDECO: Registro de Despachos de Cobranza.

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

Oriente
167,443

CAT
582,150

Occidente
197,696

Centro
135,605
Sureste

191,395
Metropolitana

162,466
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Comportamiento de las Acciones de Defensa 2016

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

Reclamaciones
Asesorias

Variacion Proceso de Atencion
(°/0)

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

- Total General 1,544,469 1,658,794



De las 243,767 Reclamaciones atendidas a nivel nacional, el 9% fueron jovenes, 64% adultos y el 27%

ron adultos mayores.

225, 64%
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{Quien reclama? - Por Género (% Hombres - Mujeres)

De las 243,767 Reclamaciones atendidas a nivel nacional en 2016, el 55% fueron hombres y el 45% fueron

mujeres.
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Sistema
Financiero
Mexicano

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

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

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

Banca Multiple 23
Sociedades de Informacion Crediticia 43
Aseguradoras 49
SOFOM E.N.R. 61
SOFOME.R. 71

Administradoras de Fondos para el Retiro 81
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Banca Miuiltiple

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

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

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

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

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

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector Banca 24
Multiple
25

Instituciones
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Reclamaciones recibidas en el Sector Banca Multiple

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 53,874 38.2
2 Tarjeta de débito 24,025 17.0
3 Crédito personal 14,528 10.3
4 Cuenta de cheques 11,183 7.9
5 Cuenta de ahorro 8,500 6.0
6 Cuenta de némina 7,674 5.4
7 Crédito de nébmina 3,147 2.2
8 Cajero automatico 3,110 2.2
9 Crédito al auto 2,767 2.0
10 Crédito hipotecario 2,447 1.7
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
. El Usuario, cliente y/o socio reclama un consumo
1 Consumos no reconocidos reflejado en su estado de cuenta que no realizé 30,478 | 21.6
N El Usuario, cliente y/o socio se inconforma con las
2 Gestion de Cobranza (REDECO) | gestiones de cobranza que llevan a cabo los despachos| 21,668 15.3
de cobranza
Solicitud de cancelacién de El Usuarlf)’, cliente y/o socio indica que so.I|IC|to la
3 . . . cancelacion del producto, pero la Institucién no lo
producto o servicio no atendida . - 8.401 5.9
y licad ha cancelado y, en su caso, siguen realizdndose los ’ .
y/o no aplicada cargos automaticos a su cuenta bancaria
4 Cargos no reconocidos en la El Usuario, cliente y/o socio no reconoce o no identifica 8.359 5.9
cuenta el cargo reflejado en su estado de cuenta ’ ¢
Disposicién de efectivo Cargos a cuentas de dep6sito a la vista (tarjeta de
5 en cajero automatico no débito), inversiones, ahorro, o tarjeta de crédito por 5679 4.0
reconocida por el Usuario, retiros en efectivo no reconocidos por el cliente, dicha ! :
cliente y/o socio disposicion fue a través de un cajero automatico (ATM)
6 Transferencia electronica no El Usuario, cliente y/o socio no reconoce un cargoasu | 5 588 4.0
reconocida cuenta realizado a través de su banca electrénica
Actualizacién de historial El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se realizé
7 crediticio no realizada la modificacion o correccion solicitada a su reporte de | 4,692 33
crédito
Cheque pagado no reconocido | El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber librado 3630 2.6
8 por el titular el documento (cheque) ’ .
9 :jne;czr:g(()jl;?(])l?)addefomno?:tsoa:jdeolas El Usuario, cliente y/f) s.ocio difiere con la mensualidad 3,409 2.4
R o con el saldo del crédito
amortizaciones
Disposicion de efectivo en El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
ventanilla, sucursal y/o cajero ; ' ey g 3.006 2.1
10 automético no reconOC|da por rea|lzad0 un retiro de efectIVO ’ *
el Usuario, cliente y/o socio




Banca Muiltiple 487,179 Acciones de Defensa

Variacion 2016- 2015

Asesorias
345,976
R
71.0%, g
Reclamaciones 141,203 2
o Controversias 128,779
e Otros Procesos 12,424 -4.2%
Legales* g
Controversias S
é -2.6%
o
16.9% g
-4
* 8,555 asuntos de Solicitud de Dictamen, 1,904 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 1,790 asuntos de Defensa Otros Procesos Legales

Legal y 175 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

=
—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. - . i i6 | funci i
Informacion sobre productos y servicios financieros | 115,282 | 33.3 g:ée‘ir:ltg:égr;s&?;?c?ostg:::;grc\iaer:(\;gnto de 132,886| 38.4
Tarjeta de crédito 89,317 258 Consumos no reconocidos 40,666 11.8
Tarjeta de débito 36,762 | 10.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 15,076 44
- Solicitud de cancelacion de producto o servicio
Crédito personal 26,725 7.7 no atendida y/o no aplicada 11,379 33
Cuenta de ahorro 15,521 45 Cargos no reconocidos en la cuenta 9,942 29

Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% z\gﬂriﬁ?%]"s Favelable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 53,874 | 382 -20.5% 61.2 Consumos no reconocidos 30,478 | 21.6
Tarjeta de débito 24,025 | 17.0 14.3% 427 Gestion de Cobranza (REDECO) 21,668 | 153
Crédito personal 14,528 | 103 52% | 436 T D Ao broductoo | 401 | 59
Cuenta de cheques 11,183 | 7.9 23.4% 34.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 8,359 59
Cuenta de ahorro 8,500 6.0 2.7% 42.1 Disposicién de efectivo en cajero automético 5679 4.0

L ) L y no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio ! :

indices

.

Reclamacion**

Resolucion
% % No
Favorable  Favorable

indice
Sector

Num. de

Multas Producto

Monto

Tarjeta de crédito***
M 48.4 51.6 1,545 |51,776,743.4 | | (rortadat 000 taretas) 2.2
Tiempo promedio de respuesta en .. Tarjeta de débito
dias habiles Indice de Multas (PorLads 100,000 contiatos) 23.2
Cuenta de ahorro y depésito
Sector 28 Sector a p?azo (Por cada 1,00()),cont'r)atos) 5.1
Cuenta de némina 23.2
(Por cada 100,000 contratos) .
Cajero automatico
(PorJ cada 1,000 cajeros) 64.9
Terminal punto de venta 08
\(Por cada 1,000 terminales) .

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

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

de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

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



Banco Azteca, S.A. Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
15,999 »
&
-5'40/0 . g
w
<
Reclamaciones 8,305
-6.6%
o Controversias 7,768 )
0,
34.2% ! Controversias %
® Otros Procesos 537 3 .8.1%
Legales* . 0 -8.1%
9 25.1% £
I~
o}
[
] Otros Procesos Legales
* 336 asuntos de Solicitud de Dictamen, 87 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 90 asuntos de Defensa Legal y
24 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

)
_

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
crécitopersonal 395 | 247 | |Crentadénsobredfundonamientodelos | 3755 | 535
Tarjeta de crédito 3,124 19.5 Consumos no reconocidos 2,512 15.7
:in::;rgg:(i:? sobre productos y servicios 2987 18.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,792 112
Tarjeta de débito 2,086 13.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 954 6.0
\Cuenta de ahorro 1,967 12.3 \Negociacién de créditos (Orientacion) 838 5.2
2\631'25?1“5 Favc(:/t?abl 5 Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 2,553 30.7 -13.7% 40.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 2,184 26.3
Tarjeta de crédito 1,911 | 230 -28.6% 50.9 Consumos no reconocidos 1,768 | 21.3
Tarjeta de débito 1,399 16.8 37.8% 58.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 668 8.0
Cuenta de ahorro 1,157 13.9 3.4% 54.2 Consumos via internet no reconocidos 366 4.4
Crédito simple 463 | 56 -204% | 4238 Inconformidad con el saldo del crédito | 591 | 35 |

indices

% % No Num. de indice

Favorable  Favorable Multas Slelte LTS Institucion Sector

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

Tarjeta de débito
Sector 484 51.6 Sector 1,545 |51,776,743.4 || (arjeta g€ CeOI0 09 20.4 23.2

Cuenta de ahorro y depésito

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles indice de Multas a plazo (Por cada 1,000 contratos) 42.5 5.1
Institucion 24 Institucion 0.7 (ngé?eff 1 %8023,?,1,'33 1.2 232
Sector 28 Sector 1.1 Cajero automatico 81.9 64.9

(Por cada 1,000 cajeros)

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

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

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

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



Banco Ahorro Famsa, S.A. Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
3,705 68.3% R
2
L4
<
Reclamaciones 1,718
: -8.2%
o Controversias 1,669 4]
0, c
31.7% ® Otros Procesos 49 Controversias ~§ 7.6%
Legales* e /- °
19.5% 3
| -4
* 37 asuntos de Solicitud de Dictamen, 6 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 5 asuntos de Defensa Legal y 1
) . Otros Procesos Legales
asunto de Asesorias Juridicas Penales

=
_

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 1,217 32.8 Orientacion sobre el funcionamiento de 1,413 38.1
! productos y servicios financieros
Crédito personal 1,124 303 Gestion de Cobranza (REDECO) 472 12.7
Actualizacion de historial crediticio no
Tarjeta de crédito 667 18.0 reallijzaléa : istorl i 252 6.8
Crédito simple 225 6.1 Negociacion de créditos (Orientacién) 172 4.6
Inconformidad con el saldo del crédito o del
kCuenta de ahorro 130 3.5 | |monto de las amortizaciones 163 44
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘631”6?%’1“5 Fav ;/;)abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 762 44.4 -3.7% 37.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 720 41.9
Tarjeta de crédito 386 | 225 -26.8% | 425 f;‘;.‘;;;'gg"m de historial crediticiono | 37 8.0
FPTTR Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito simple 145 8.4 -39.8% 49.5 o del monto de las amortizaciones 120 7.0
E::ob(ig;tzg ‘(’RE'BEtCec;')a de 133 77 68.4% . Consumos no reconocidos 105 6.1
Incumplimiento con los términos del
Cuenta de ahorro 70 4.1 ) 2.9% 344 ) contrato 58 34 )

indices

% % No Num. de indice

Favorable  Favorable Multas Mcte izl Institucion
Institucion 39.2 60.8 Institucién 7 128,852.0 }%f{gg?%gféﬁg;go 13.1 2.2
Sector 484 | 516 | |Sector 1,545 |51,776,743.4 | | Tarjeta de débito 46 232

(Por'cada 100,000 contratos)

Tiempo promedio de respuesta en (o Cuenta de ahorro y depésito
dias habiles Indice de Multas a plazo (Por cada 100 Z)ntra?os) 44 5.1

Cuenta de némina

Institucién 26 Institucion 04 (Por cada 100,000 contratos) - 23.2
Cajero automatico

Sector 28 Sector 1.1 (o a1 600 a0 183 64.9
Terminal punto de venta 10 0.8

(Por cada 1,000 terminales)

A

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

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

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



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

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
2,827
269
74.4% 2.6%
Reclamaciones 972 -15.4%
e Controversias 9260 Controversias
® Otros Procesos 12

-40.0%

Legales*

Otros Procesos Legales

*12 asuntos de Solicitud de Dictamen

Asesorias

-15.8%

Reclamaciones

(

Principales Productos y Causas de la Institucion

\—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 1,459 516 Orientacién sobrg ?I funaongmlento de 1,221 43.2
productos y servicios financieros

Inforrr!acién sobre productos y servicios 1079 382 Gestion de Cobranza (REDECO) 264 9.3
financieros d )

Crédito personal 171 6.0 Consumos no reconocidos 225 8.0

e Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
Crédito simple 22 0.8 atendida y/o no aplicada 161 57
Terminal punto de venta (servicio de adquirencia) 14 05 Actualizacion de historial crediticio no realizada 114 4.0
- .

Reclamaciones

2\{;‘1'2%’1"5 Favc:/l?a ble Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 749 77.1 -19.6% 53.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 436 44.9
Crédito personal 101 10.4 60.3% 444 Consumos no reconocidos 107 11.0
Poductoenmaterinde | o1 | 63 | | 20w | - | | seanaancladondepoducioo [ o | 1o
'(I;egxii gz:)l g: ra\:,-jc; ﬂﬁ ::gtaa) 6 06 0.0% 0.0 :\ecatltilza;iégcién de historial crediticio no 69 71
Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 38 3.9

indices

Resolucisn [ Mutes

% % No Num. de
Favorable  Favorable Multas

Reclamacion**

Monto Producto

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

Institucion 52.0 48.0 Institucion 0

Tarjeta de débito
Sector 484 51.6 Sector 1,545 517767434 (Porjcada 100,000 contratos) -

23.2

— Cuenta de ahorro y depésito
dias habiles Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00(¥c0nt€atos) 166.7

Tiempo promedio de respuesta en

5.1

e s e Cuenta de némina
Institucién 34 Institucion 0.0 (Por cada 100,000 contratos)

23.2

1.1 Cajero automatico

Sector 28 Sector (Por cada 1,000 cajeros)

64.9

Terminal punto de venta
JPor cada 1,000 terminales)

0.8

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  (**) El indice se calculd con base en el niimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero

anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banca Afirme, S.A.

Asesorias
1,416

70.8%

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

Reclamaciones

o Controversias

® Otros Procesos
Legales*

584

5

Acciones de Defensa

2016-2015

60
24

Controversias

71.4%

Otros Procesos Legales

Asesorias

Reclamaciones

8.8%

)

Principales Productos y Causas del Sector

—/

Principales Productos

Asesorias

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

s - : Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros 503 355 productos y servicios financieros 566 40.0
Crédito personal 303 214 Actualizacion de historial crediticio no realizada 126 8.9
Tarjeta de crédito 190 134 Consumos no reconocidos 78 5.5
Tarjeta de débito 70 49 Gestion de Cobranza (REDECO) 77 54
Crédito simple 69 49 Negociacién de créditos (Orientacion) 50 35
- J . J
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘631”;%’1"5 Favc%)able Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 210 36.0 -1.9% 61.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 132 226
. .- Actualizacién de historial crediticio no
0,
Tarjeta de crédito 114 19.5 14.0% 54.8 realizada 85 14.6
Tarjeta de débito 41 7.0 2.5% 35.7 Consumos no reconocidos 55 9.4
Producto en materia de o } .
Cobranza (REDECO) 37 6.3 131.3% Cargos no reconocidos en la cuenta 25 43
Crédito simple 35 6.0 29.6% 70.8 Crédito no reconocido en el historial 25 43
crediticio ’

Resolucion

% % No

indices

Num. de

Monto

Reclamacion**

indi
Producto

ce

Favorable  Favorable Multas Instit
Institucién 533 | 467 || Institucién 87 | 26841840 || Jarieta de credito 36 22
Sector 484 | 516 | sector 1545 |51.7767434 | Tarieta de debito | 52 232
Tiempo Pro;?:jli‘r; gﬁ erse5puesta en (hdiceda Multas glgle;\;cg gsrggmdc:qr& gcgsg?ossgto 1.1 51
Institucion 31 Institucién 14.9 Cuenta de nomina | 43 232
kSector 28 ) \Sector 1.1 ) %2!'?3{12 ﬁ&%‘l‘;};?(}j)m 6.8 64.9
Terminalgunto de venta 04 08

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

de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

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

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

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



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

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

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

y 28 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

()
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

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

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

Informacion sobre productos y servicios financieros s "
productos y servicios financieros

Tarjeta de crédito 21,257 | 255 Consumos no reconocidos 10,536 | 126
. . Disposicion de efectivo en cajero automatico
Tarjeta de débito 11,525 | 13.8 no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio | 3489 | 4.2
- Solicitud de cancelacion de producto o servicio
Crédito personal 4,332 5.2 no atendida y/o no aplicada 2,809 34
Cuenta de némina 4,075 49 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,796 33
&
Reclamaciones
Principales Product Asuntos Part.% angcion % Principales Causas Asuntos Part.%
cipales Productos suntos Part.% 2016-2015 Favorable p )
Tarjeta de crédito 12,117 31.8 -23.7% 50.0 Consumos no reconocidos 8,760 23.0
Tarjeta de débito 9,229 24.2 6.8% 34.7 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,416 2.0
L. Disposicion de efectivo en cajero automatico
Cuenta de némina 2,739 7.2 48.7% 3441 no reconocida por el Usuario, cliente y/o 3,053 8.0
socio

Cuenta de ahorro 2,698 7.1 11.9% 36.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,556 6.7
Cuenta de cheques 2,628 6.9 15.3% 32.1 Transferencia electrénica no reconocida | 2,291 6.0

N\ J N\ J N\ J

indices
% % No Num. de indice
Favorable Fav‘:)rable Multas ionto RClRE Ins

Institucion 40.0 60.0 Institucion 328 | 86935313 Eggrj;ggaa]%goﬁgsggg’ 2.1 2.2

Sector 484 | 516 | sector 1545 [517767434) | farieta de debito | 128 22

R inice d s T BT 2
Institucion 28 Institucion 0.9 %L‘,‘E?Jf 1&? 05‘0‘22?,{2?05) 34.0 232
Sector 28 Sector 1.1 (%grjgzg %&%ch]e?g;)co 146.4 64.9
J
Terminal punto de venta 1.1 08
(Por cada 1,000 terminales) . .

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

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

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



Banco Compartamos, S.A. 3,538 Accionesde Defensa G
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
2,877 a
5
19.6% 3
Reclamaciones 661
e Controversias 659 §
S
I(_);gcg;;ocesos 2 Controversias é 3.9%
100.0% <

*2 asuntos de Solicitud de Dictamen Otros Procesos Legales

)
—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios 1,309 455 Orientacion sobre el funcionamiento de los 1,523 52.9
financieros productos y servicios financieros
Crédito personal 1,128 39.2 Negociacion de créditos (Orientacion) 304 10.6
T Actualizacion de historial crediticio no
Crédito simple 237 8.2 realizada 254 8.8
Tarjeta de crédito 88 3.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 188 6.5
Inconformidad con el saldo del crédito o del
kCuenta de ahorro 7 06 ) | monto de las amortizaciones 69 24

Reclamaciones
Principales Productos ~ Asuntos Part.% [l yariacion Fav;/l?abl N Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 478 723 3.0% 42.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 293 443
e Actualizacion de historial crediticio no
Crédito simple 64 9.7 -5.9% 41.5 realizada 135 204
Producto en materia de ) Inconformidad con el saldo del crédito
Cobranza (REDECO) 63 95 16.7% o del monto de las amortizaciones 40 a1
. Eliminacién de historial crediticio 26 3.9
Crédito al consumo 2 0.3 - 0.0 no realizada :
Crédito no reconocido en el historial
Crédito de némina 2 0.3 - 0.0 § crediticio 20 3.0
. /)

Indices

Multas* Reclamacion**

% % No Num. de indice

Resolucion

Favorable  Favorable Multas Monto L) Instit
Institucion 429 | 57.1 Institucion 0 00 Tarjeta de crédito ) 22
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 1517767434 | GRS 06 S St 06 232
Tiempo pro;?::‘:](;gﬁ;:SPUESta en indice de Multas glﬁ;\ztg goer?!:gl;%g/gﬁﬂgii)to 0.1 5.1
Institucién 17 Institucién 0.0 (cpgreé?dt: 10%?0(’)‘&2?112?05) - 232

Sector 28 Sector 1.1 Gajero automatico 500.0 64.9

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

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

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

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



Cibanco, S.A. 787 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

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

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

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

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

Orientaci6n sobre el funci iento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 202 36.9 p:::;:‘ :t%g; :(e’r\:ieci?as ?1:;': 22:?:" odelos 225 41.1
- Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito al auto 88 16.1 del monto de las amortizaciones 2 46
Crédito personal 84 15.3 Incumplimiento con los términos del contrato 25 4.6
Tarjeta de débito 33 6.0 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 22 4.0
Solicitud de cancelacién de producto o servicio
LCuenta de cheques 25 4.6 J (o atendida y/o no aplicada 18 33 )
Reclamaciones
N N Variacion % Aeyaf
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
- Incumplimiento con los términos del
Crédito al auto 58 243 114.8% | 357 contrato 25 105
L Inconformidad con el saldo del crédito o 1 8.8
Crédito personal 53 222 307.7% | 65.9 del monto de las amortizaciones -
Cuenta de cheques 22 9.2 69.2% 30.0 Gestién de Cobranza (REDECO) 16 6.7
Tarjeta de débito 27 88 31.3% 27.8 Actualizacion de historial crediticio no 14 59
: realizada '
Crédito de némina 15 6.3 650.0% 72.7 Consumos no reconocidos 13 54
J J

indices

% % No Num. de indice

Favorable  Favorable Multas ~ Monto Producto Institucion

Institucién 42.5 57.5 Institucion 3 61,828.0 E';g'r'lcggaa%goctgggg)" - 2

Tarjeta de débito
Sector 48.4 51.6 Sector 1,545 151,776,743.4 | | (30 eta O e oniaatos) 79.1 232

Tiempo promedio de respuesta en - Cuenta de ahorro y depésito
dias habiles Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00(¥c0ntgtos) 2.7 5.1

Institucion 26 Institucion 1.3 fé},‘&?c};'" 16’0? oetna - 232

Sector 28 Sector 1.1 Gajero automatico 14.1 64.9

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

J

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

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

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



Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

BanCoppel, S.A. 14,004

Asesorias
10,655 2
28.7% £
76.1% 2
<
Reclamaciones 3,349
14.4%
o Controversias 3,156 g
Controversias <
23.9% e Otros Procesos 193 g
Legales* g 16.8%

S
&

Otros Procesos Legales

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

asuntos de Asesorias Juridicas Penales

—/

Principales Productos y Causas del Sector

)

Asesorias

Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos

Informacion sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de los
financieros 4269 | 407 productos y servicios financieros 4,740 44.5
Tarjeta de crédito 3,763| 353 Consumos no reconocidos 2,415 22.7
Tarjeta de débito 888 | 83 Actualizacion de historial crediticio no realizada 427 4.0
Crédito personal 773 7.3 Negociacion de créditos (Orientacion) 303 2.8
Cuenta de ahorro 407 | 3.8 Consumos via internet no reconocidos 254 24
. J . J
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% agasion % Principales Causas Asuntos Part.%
P -70 B 2016-2015 Favorable P - 70
Tarjeta de crédito 2,105 | 62.9 13.5% 47.9 Consumos no reconocidos 1,600 47.8
Tarjeta de débito 537 16.0 48.3% 33.9 Consumos via internet no reconocidos 229 6.8
Crédito personal 310 | 93 6.9% 243 Actualizacién de historial crediticiono | g7 | 45
realizada
Cuenta de ahorro 186 5.6 0.5% 383 Gestion de Cobranza (REDECO) 196 5.9
\i/:‘llc;:esiéenmstrumentos de 48 1.4 26.3% 25.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 91 2.7
k

indices

Resolucion Reclamacion**

NUm. de
Multas

% % No

Favorable  Favorable FiEElEE

Monto

Sector

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

Institucién 426 Institucién 4321605 || farjeta de crédito 06 22
Sector 48.4 516 Sector 1,545 |51,776,743.4 }2!{2&2%&0&?2,%%09 3.0 23.2
Tiempo pmg?:f::; glelz ersezSpuesta en (ndice de Multas aC‘l;’ g;g gsracl:\dgqr& gcgﬁgttaossgto 45 51
Institucion 23 Institucion 0.6 %},‘,‘i{,‘c}a“‘ 1610? et 13.0 232
Cajero automatico
Sector 28 Sector 1.1 (PorJ cada 1,000 cajeros) 411 64.9
Terminal punto de venta 0.8
(Por cada 1,000 terminales) - .
. J

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

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



Consubanco, S.A.

Acciones de Defensa

Asesorias
564

30.8%

*7 asuntos de Solicitud de Dictamen

Variacion 2016 - 2015

117.8%

Reclamaciones 251
. 154.2%

e Controversias 244
® Otros Procesos 7 Controversias

Legales*

Otros Procesos Legales

Asesorias

Reclamaciones

161.5%

(

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Principales Productos

Asesorias

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

Crédito personal 195 346 Orientacion sobre el funcionamiento de los 192 340
) productos y servicios financieros ’
i6 ici La Institucion no entrega la carta de liberacion

}in:orn']aaon sobre productos y servicios 161 28.5 de adeudos y/o carta ﬁ%iquito, factura, garantia, 47 8.3
ancieros gravamen, 1er testimonio

Tarjeta de crédito 140 248 Il:\ecatllixzaallégaon de historial crediticio no 39 6.9
Lo s Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado

Crédito simple 24 43 por el Usuario, cliente y/o socio 30 53
- - Solicitud de cancelacién de producto o servicio

\Credlto de némina 21 3.7 J (o atendida y/o no aplicada 29 > )

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

Resolucion

_ Mukast Reclamacion*

% % No Num. de - ‘ indice
Favorable  Favorable Multas onto Producto Institucion
Institucién 623 | 377 | |Institucién 1 311650 || Jarjeta de credito 18 22
Tarjeta de débito
Sector 484 516 Sector 1,545 |51,776,743.4 || (arjeta 0€ CCOI0 09 5,555.6 232
Tiempo promedio de respuesta en s Cuenta de ahorro y depésito
Fop dias habiles . Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00()J,cont'r::itos) 0.0 5.1
s . L, Cuenta de ndmina
Institucion 31 Institucion 0.4 (Por cada 100,000 contratos) - 23.2
Cajero automatico
Sector 28 Sector 11 (PorJ cada 1,000 cajeros) - 64.9
Terminal punto de venta B 08

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

(Por cada 1,000 terminales)

J

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

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

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



35

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

BanBasio

Asesorias "
1,002 g
w
4
<<
Reclamaciones 470
31.9% o Controversias 428 §
. (=]
* Otros Procesos 42 I % 38.2%
Legales* E
23.5% 9
[+4
Otros Procesos Legales

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

=
_

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 358 35.7 Orientacién sobre el funcionamiento de los 404 403
productos y servicios financieros
Tarjeta de débito 139 13.9 Consumos no reconocidos 123 12.3
Crédito hipotecario 86 8.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 56 56
El caj tomati t I tidad
Cuenta de cheques 84 84 sofi?ltez:g:u omatico no entrega la cantida 28 28
; sdi Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin
Tarjeta de crédito 84 8.4 previo aviso 27 2.7
. J - J
Reclamaciones
Principales Productos ~ Asuntos Part.% [l 20165015 Favelable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de débito 120 25.5 53.8% 20.0 Consumos no reconocidos 109 23.2
Cuenta de cheques 83 17.7 5.1% 33.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 62 13.2
E"O%C:::tz‘; ?RErBEtCe(;i)a de 50 106 117.4% - Cargos no reconocidos en la cuenta 40 8.5
Crédito hipotecario 43 9.1 65.4% 343 g?uelgge pagado no reconocido por el 57 57
Tarjeta de crédito 37 7.9 7.5% | 484 Incumplimiento con los términos del 23 49
contrato

indices

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

Institucion 291 | 709 | |Institucion 19 | 8183800 || Jarjeta de crédito 0.9 22
Sector 484 51.6 Sector 1,545 151,776,743.4 ?;%cht,g%&oggginttgtos) 18.1 232
Tempe promedide espussace i ot Cugnta e shorioy depSsto |5 ;i
Institucion 27 Institucion 4.0 %;‘,%2}31 Od(fog‘o"’c'c}?,{!;?os) 6.7 23.2
Sector 2 Sector E Cajer automatico 257 649
- J

Terminal punto de venta
(Por cada 1,000 terminales) 04 0.8

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

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

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



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

Asesorias
20,887 8
5
75.4% 2
<
Reclamaciones 6,826
-0.3% .
o Controversias 6,384 . g
24.6% Controversias .g
.00 * Otros Procesos 442 g -0.2%
Legales* 5
9 1.8% g
[
. Otros Procesos Legales
* 328 asuntos de Solicitud de Dictamen, 57 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 51 asuntos de Defensa Legal y 6

asuntos de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 8,335 39.9 Orientacion sobre el funcionamiento de los 9,663 | 463
productos y servicios financieros
Tarjeta de crédito 4,551 21.8 Consumos no reconocidos 1,406 6.7
Crédito personal 1,521 73 Gestion de Cobranza (REDECO) 887 42
. " Solicitud de cancelacién de producto o servicio no
Tarjeta de débito 1,445 6.9 atendida y/o no aplicada 659 3.2
Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin
LCuenta de ahorro 1,105 5.3 | | previoaviso 554 2.7
Reclamaciones
P Variacion % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 2,455 36.0 -4.7% 58.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,216 17.8
Crédito personal 783 11.5 21.2% 49.7 Consumos no reconocidos 972 14.2
X . Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de débito 735 10.8 18.7% 443 servicio no atendida y/o no aplicada 455 6.7
Cuenta de cheques 639 93 -22.5% 41.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 401 5.9
Actualizacion de historial crediticio no
Cuenta de ahorro 520 7.6 -21.2% 47.5 realizada 291 43

J

% % No NdGm. de s PR, Indice
Favorable  Favorable Multas Institucion
Institucion 502 | 498 | |Institucién 22 | 8553844 || JArictade credito 18 22
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 |51,776743.4 | | Tarjeta de débito 14.9 2322
Tiempo Pro(;?::lri:)a’gielersespuesta en indice de Multas g% ;‘ztg ggr?znjgl;l:&gcg:tgﬁ)ssi)to 29 5.1
Institucion 28 Institucion 0.3 &3&;}}:‘1 90‘?05‘0‘15,?,{23,5) 15.1 23.2
Sector 28 Sector 1.1 Cajero automatico 185 64.9

(Por cada 1,000 cajeros)

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

J

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

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

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



37

Banco Mercantil del Norte, S.A. Acciones de Defensa IE TIBNTE

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

41,849 8
S
w
3
<

Reclamaciones 15,811
o Controversias 13,971 §
. <}

 Otros Procesos 1,840 Controversias ® 9.6%
Legales* £
o
9]
-4
. X = Otros Procesos Legales
*1,266 asuntos de Solicitud de Dictamen, 273 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 256 asuntos de Defensa Legal

y 45 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

'
—/

Principales Productos y Causas del Sector

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

Informacién sobre productos y servicios financieros| 16,713 | 39.9 g::)%r::catcc;g; -‘;g'r"\;iec ieolsf‘f!lggir“’ggmise“to delos 19,018 | 45.4
Tarjeta de crédito 9,731 233 Consumos no reconocidos 4,510 10.8
Tarjeta de débito 3,854 9.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,991 48
Crédito personal 2242 5.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,373 33
Cuenta de némina 2,030 49 Negociacion de créditos (Orientacién) 1,239 3.0

L

2‘6?2;'(‘,)1"5 Favc(:/t?able Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 5,668 35.8 2.8% 46.1 Consumos no reconocidos 3,711 235
Tarjeta de débito 2,824 | 179 16.0% 38.1 Gestién de Cobranza (REDECO) 2,833 17.9
Cuenta de cheques 1,654 10.5 23.8% 36.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,078 6.8
Cuenta de némina 1176 24 18.2% 36.5 gt\ﬁqare pagado no reconocido por el 1,024 6.5

| Crédito personal 1037 | 66 | | 31.6% 28.8 \fg::,‘l'ctl‘;dn‘ieaigggﬂzc;‘/’g gg g;‘l’ig:;t: ° | 739 47

indices

NGm. de Indice
Favorable  Favorable Multas plente LALE Institucion
Institucién 382 | 618 | Institucion 83 |2082122:1 || Jarietade credito 40 22
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 |51,7767434 | | Tarjetade débito 17.2 232
Tiempo pmé?:g:“;gﬁer:wuesm en indice de Multas ac"j) arl‘;(a) ggrganjgﬁr&g cgr?t'r:%ssi)to 1.8 51
Institucion 32 Institucion 0.5 (ggrec?cf,—f 1&%&‘1@&2&) 17.2 232
Sector 28 Sector 11 Cajero automético 33.0 64.9

(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 1,000 terminales) 0.6 0.8
.

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

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

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



Banco Nacional de México, S.A. 119,370 Acciones de Defensa & e reaTen

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
83,587 o
70.0% s
-1.5% ¢
<
Reclamaciones 35,783
e Controversias 32,995 -17.9% §
30.0% 8
® Otros Procesos 2,788 Controversias 2-16.0%
Legales* £
o
]
-4
*2,016 asuntos de Solicitud de Dictamen, 383 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 343 asuntos de Defensa Legal Otros Procesos Legales

y 46 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

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

Informacién sobre productos y servicios 24217 | 290 Orientacion sobre el funcionamiento de los 28310 | 339
financieros productos y servicios financieros

Tarjeta de crédito 23,160 | 27.7 Consumos no reconocidos 11,476 | 137
Tarjeta de débito 11,854 | 14.2 Deposito no aplicado total o parcialmente 5,066 6.1

Solicitud de cancelacidn de producto o servicio
Cuenta de ahorro 4839 >8 no atendida y/o no aplicadap 3,104 3.7
Crédito personal 4,472 54 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,758 33
Reclamaciones
i . Variacion % . .

Principales Productos  Asuntos Part.% 2016-2015 Fav o;)abl e Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 14,901 | 416 -39.0% 80.0 Consumos no reconocidos 7,839 21.9
Tarjeta de débito 6,049 16.9 16.9% 52.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,362 9.4
Cuenta de cheques 4,401 123 65.6% 32.9 Transferencia electrénica no reconocida | 2,650 7.4
Cuenta de ahorro Solicitud de cancelacién de producto o

2,280 64 0.7% 45.1 servicio no atendida y/o no aplicada 2403 6.7
Crédito personal 2,187 6.1 -6.5% 48.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,394 6.7
N\ J

indices

Reclamacion**

indice

Favorable  Favorable Producto Institucién

Institucion 59.2 Institucion },g{{ggmgoﬁg?}g;}f’*** 2.7 2.2
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 |51,776743.4 | | Tarjeta de débito 343 232
Tiempo pro;?aesdri‘c; gﬁ er;aspuesta en indice de Multas aCup?gztg ggra::hgl;r& )cloﬁterg(c)'gito 6.9 5.1
Institucién 28 Institucion 22 (cp;‘r%a“c]‘aa 19&5‘0‘122{2309 21.7 232
Sector 28 Sector 1.1 Cajero f&%‘{gl?cfsi)m 84.7 64.9

Terminal punto de venta 14 08
(Por cada 10,000 terminales) - .

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

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

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).



Banco Santander (México), S.A. 46,977 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
30,943
&8
o g
65.9% 0.9% 3
Reclamaciones 16,034
e Controversias 14,930 -1.8% ]
34.1% ' g
® Otros Procesos 1,104 3
Legales* Controversias g -0.3%
o
26.6% 8
* 777 asuntos de Solicitud de Dictamen, 167 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 141 asuntos de Defensa Legal y Otros Procesos Legales

19 asuntos de Asesorias Juridicas Penales

)
-

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. - Orientacion sobre el funcionamiento de los
Tarjeta de Crédito 2017 1 291 productos y servicios financieros 10,246 | 33.1
Informacién sobre productos y servicios financieros | 8,669 28.0 Consumos no reconocidos 3,832 12.4
Crédito personal 3,782 12.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,270 10.6
: ihi Solicitud de cancelacion de producto o servicio
Tarjeta de débito 2817 21 no atendida y/o no aplicada 1079 35
Cuenta de némina 1,629 53 Negociacién de créditos (Orientacion) 973 3.1
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘{;‘1”6??(?1"5 Favc:/roabl " Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 6,986 436 -8.1% 63.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 4,742 206
Crédito personal 2,484 15.5 17.3% 54.6 Consumos no reconocidos 3,130 19.5
. " Solicitud de cancelacion de producto o
0
Tarjeta de débito 1,820 11.4 17.3% 47.0 servicio no atendida y/o no aplicada 863 54
Cuenta de cheques 1,006 63 -12.9% 39.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 830 5.2
. Actualizacién de historial crediticio no
Cuenta de némina 993 6.2 3.2% 49.0 realizada 621 3.9
S J

indices

Reclamacion**

Product indice
Favorable  Favorable roducto Institucién

Tarjeta de crédito***

Institucion 53.8 46.2 Institucion 33 982,6722 | | (Por cada 1,000 tarjetas) 2.2 2.2
Sector 484 | 516 | |Sector 1545 |51,7767434 | | Tarjetade débito 194 232
e S Cuftadeshonoydenteto |40 54
Institucion 28 Institucion 0.2 &,‘ﬁ?&? 1%%5522112505) 29.5 232
Sector 28 Sector 1.1 Gajero ?,(‘,‘0‘0‘12,;‘2}5‘)‘° 24.0 64.9
T iAo die venta 04 08

J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos () El indice‘se calculfi con base en el numero de contratos proporcionados por la CNBV'y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de ~ d€ reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de ~ (**) El indige se calculé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo datos de las
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa; y el nimero de

reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.



Scotiabank Inverlat, S.A. Acciones de Defensa [N

Asesorias
10,586 8
<]
71.2% g
<
Reclamaciones 4,283
w
. 4]
* Controversias 3,843 Controversias .S
v
 Otros Procesos 440 g -4.3%
Legales* <
&
Otros Procesos Legales
*263 asuntos de Solicitud de Dictamen, 88 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 88 asuntos de Defensa Legal y 1

asunto de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

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

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

productos y servicios financieros ’ :
Tarjeta de crédito 2,082 19.7 Consumos no reconocidos 1,181 11.2
Tarjeta de débito 1,075 10.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 558 53
Crédito al auto 715 6.8 Actualizacion de historial crediticio no realizada 258 24

C 1 La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos y/o

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

Reclamaciones

P Variacion 7 . .
P P 0 P 0
r|nC|paIes roductos Asuntos Part.% 2016-2015 Favorable r|nC|paIes Causas ntos Part.%

Tarjeta de crédito 1,184 27.6 -24.4% 57.1 Consumos no reconocidos 971 227
Tarjeta de débito 811 | 189 7.3% 45.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 813 | 190
Cuenta de cheques 447 10.4 10.6% 43.3 g:ﬁg‘:e pagado no reconocido por el 197 4.6
Crédito personal 442 103 -12.5% 38.1 Actualizacién de historial crediticio no 187 44
) i : realizada )
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito al auto 438 10.2 20.7% 54.1 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 172 4.0
L ) L \__gravamen, 1er testimonio

Indices

G
':nﬂurn';:e Monto Producto T
Institucion 46.4 53.6 Institucion 15 | 1,267,386.0 ?;2{1;%21%80%?}3;50 2.0 22
Sector 484 | 516 | |sector 1,545 |51776 7434 | Taricta dedébito 23 232
Tiempo pro‘;ri\ae;iri]c;gielersespuesta en indice de Multas glil)?arl‘ztg gsrzgal!jgﬁr&ggﬁg?ossgto 2.9 51
Institucién 29 Institucién 04 %2,%2}3 1 9503‘0‘122{2?05) 8.6 23.2
| Sector 28 | |sector 1.1 ) Cajero ?’(%%%g%?’gsi)co 39.5 64.9

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

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

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

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



=

Banco Inbursa, S.A. 19,369 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

&
2
:

Asesorias
15,280

3

78.9% 58.2%

w

<

Reclamaciones 4,089
26.6%

e Controversias 3,914 4

21.1% ' : 5
* Otros Procesos 175 Controversias g 24.4%

Legales* E

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

)
—/

Principales Productos y Causas del Sector

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

e . . 7,977 522 Orientacion sobre el funcionamiento de los
Informacion sobre productos y servicios financieros productos y servicios financieros 8,681 56.8
Tarjeta de crédito 4,191 27.4 Consumos no reconocidos 1,247 8.2
Crédito personal Solicitud de cancelacion de producto o

P 1,263 8.3 servicio no atendida y/o no aplicada 463 3.0
Tarjeta de débito 572 3.7 Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud 444 29
Crédito simple 204 1.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 405 2.7

Reclamaciones
Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% 2016-2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 2,731 66.8 21.5% 72.1 Consumos no reconocidos 868 21.2
Crédito personal 480 1.7 31.1% 49.6 Gestion de Cobranza (REDECO) 648 15.8
Tarjeta de débito 284 | 69 711% | 437 Emision de tarjeta de crédito sin 326 | 80

Solicitud de cancelacion de producto o

Cuenta de ahorro 109 2.7 91.2% 45.1 servicio no atendida y/o no aplicada 323 7.9
Crédito simple 98 24 63.3% 40.4 ﬁ\ecat,‘i':;'j:cm" de historial crediticio no 206 5.0
N\

) J N\
indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No

Nam. de indi

Multas

Producto

Monto

Favorable  Favorable Institucion

Institucién 64.4 356 Institucién 2,827,953.0 ;ll;grrj;gttjgl%goﬁgsggg)l)*** 14 22
Sector 484 | 516 | |Sector 1,545 |51,776743.4 | | Tarjeta de débito 14.2 232

(Por'cada 100,000 contratos)

Tiempo promedio de respuesta en ok Cuenta de ahorro y depésito
PO dias habiles # Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00(¥cont'r)atos) 3.2 5.1
N S Cuenta de némina
Institucion 23 Institucion 0.9 (Por cada 100,000 contratos) 124 232
Cajero automatico
| Sector 28 | |sector 1.1 | ol eada 600 a0 15.4 64.9

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

(**) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la CNBV y el nimero
(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios  de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Leyde  (***) El indice se calcul6 con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos de las
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de ~ SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo, Sociedad Financiera Inbursa; y el nimero de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC). reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2016.



Banco Invex, S.A. Acciones de Defensa [yl = d:ryree

ion 2016 - 2015

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

Otros Procesos Legales

asunto de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 4,677 | 44.2 f\g"acti;:?j iilig ;a;gcne;aac:)c;)ir‘::deaproducto oservicio | 4 199 11.3
Crédito personal 268 2.5 Consumos no reconocidos 721 6.8
Crédito simple 78 0.7 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 445 42
Tareta de débito 2 | 03 | |erfomiddcnalcbodecomistne | g7 | 39

Reclamaciones

Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% [l 2016-2015 Fayorable Principales Causas Asuntos Part.%
. - Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de crédito 2,303 | 925 41.4% 33.9 servicio no atendida y/o no gplicada 904 363
Crédito personal 107 4.3 122.9% 23.1 Consumos no reconocidos 361 14.5
Producto en materia de y
Cobranza (REDECO) 34 14 -29.2% - Gestion de Cobranza (REDECO) 299 12.0

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

o | 02 || mwow| oo | | lherlormidadcondesdodelcidioo | yor | 4.

Crédito simple 18 0.7 0.0% 80.0 201 8.1

Vs

.

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No o indice
Favorable  Favorable roducto Institucion
Institucién 335 | 665 | Institucion 7 | esa0080 || Jarietade credito 11.8 22
Tarjeta de débito
Sector 484 51.6 Sector 1,545 151,776,743.4 | | (20 eta O s comiatos) - 232
Tiempo promedio de respuesta en P Cuenta de ahorro y depésito
PoP dias habiles P Indice de Multas a plazo (Por cada 1,00gcont'r:)atos) 5.0 5.1
s s Cuenta de ndmina
Institucion 29 Institucion 0.3 (Por cada 100,000 contratos) - 232
Cajero automatico
Sector 28 ) Sector 1.1 ) (Poil cada 1,000 cajeros) - 64.9
TerminaIJ)unto de venta B 0.8
(Por cada 10,000 terminales) .

J

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de
los Servicios Financieros (LTOSF) y Ley de Instituciones de Crédito (LIC).

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



Sociedades de Informacion Crediticia

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

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

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

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de 44
Informacion Crediticia

Instituciones 45



Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de Informacion Crediticia

Principales Causas de Reclamacion

Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
1 Crédito no reconocido en el El Usuario, cliente y/o socio no reconoce un 8.721 26.8
historial crediticio crédito que se registra en su Reporte ’ *
Actualizacién de historial El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se
2 ctualizacion de historia realizé la modificacion o correccién solicitada a 8,693 26.7
crediticio no realizada
su Reporte
3 Desacuerdo con el RFC El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo 3389 10.4
registrado en el reporte con el RFC contenido en su Reporte ! :
4 Desacuerdo con el nombre El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo 2738 8.4
registrado en el reporte con el nombre contenido en su Reporte ’ *
Es un servicio que se le ofrece al Usuario cuando se
Bloqueo de consulta de identifica un posible robo de identidad, por lo que
5 histori la Condusef, con el timiento del Usuario, | 2,153 | 6.6
istorial crediticio usef, con el consentimiento del Usuario, le
solicita a la SIC el bloqueo de la emision de su reporte
de crédito
o o El Usuario, cliente y/o socio solicita la
6 Eliminacién de historial eliminacién de un crédito que ya liquidé o que 1864 5.7
crediticio no realizada no reconoce de su Reporte y la Institucién no lo ! *
lleva a cabo
7 Des.acuerdo con el domicilio El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo
registrado en el reporte con el domicilio contenido en su Reporte 1,767 5.4
Emnisién d te L dit El Usuario, cliente y/o socio solicita la
8 m|5|9n| (scrs)por € decredito expedicidon/emisién, impresion de su historial 1,018 3.1
especia crediticio
Desacuerdo con los saldos y El Usuario, cliente y/o socio no esta de acuerdo
9 montos del crédito registrados | con los saldos y montos contenidos en su 825 2.5
en el reporte reporte de crédito especial
Inconformidad con la emision El Usuario, cliente y/o socio solicita la expediciéon/
10 de reporte de crédito especial emision, impresion de su historial crediticio y éste 410 1.3

(RCE)

no fue otorgado




Sociedades de Informacion Crediticia 581,683 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
549,162
8
g
[
<
Reclamaciones 35,521
o Controversias 32,488 §
Controversias k]
* Otros Procesos 33 g 17.5%
Legales* o £
-2.9% g
oc
Otros Procesos Legales
* 33 asuntos de Solicitud de Dictamen
( Principales Productos y Causas del Sector )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 532,321 | 96.9 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 476,194 | 86.7
Informacién sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros P y 13,997 25 productos y servicios financieros 29,222 53
Reporte de crédito 2,586 0.5 Actualizacion de historial crediticio no realizada 12,524 23
Crédito no reconocido en el historial crediticio 10,100 18
Informacidn sobre la actualizacion de historial
crediticio 5,684 1.0
. J
Reclamaciones
P 0 Variacion % A=v=F 0
Principales Productos ~ Asuntos Part.% J , 5 0% £ O le Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 31,329 | 963 18.1% 81.8 S:ggiittigigo reconocido en el historial 8,721 26.8
LReporte de crédito 863 | 27 ’ L 155% | 70.0 J Actualizacién de historial crediticio no 8693 | 267
realizada
Desacuerdo con el RFC registrado en el
reporte 3389 | 104
Desacuerdo con el nombre registrado en
el reporte 2,738 84
Bloqueo de consulta de historial
Lcrediticio 2,153 6.6 )

Resolucion Multas*

% % No
Favorable Favorable

Tiempo promedio de respuesta en A
dias habiles Indice de Multas

Num. de Multas Monto

Sector 15 Sector 0.1

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



Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 119,422 Acciones deDefensa [ Raliarld

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

109,982
w
o
25.8% 5
g
<
Reclamaciones 9,440

o Controversias 9,429 §
Controversias 2

* Otros Procesos 1 g 40.3%

Legales* 5 ’
222% 3
[
Otros Procesos Legales
*11 asuntos de Solicitud de Dictamen

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 108,387 | 985 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 96,036 | 87.3
Informacién sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros 1,045 10 productos y servicios financieros 3,747 34
Reporte de crédito 512 0.5 Crédito no reconocido en el historial crediticio | 3,517 32
_/
Actualizacion de historial crediticio no realizada| 3,324 3.0
Informacién sobre la actualizacion de historial
crediticio 884 0.8
Reclamaciones
Principales Productos ~ Asuntos Part.% [l yarasion. Favc;yn?able Principales Causas Asuntos Part.%
2di ; Crédito no reconocido en el historial
Reporte de crédito especial 9,139 96.8 39.8% 65.7 crediticio 3,349 35.5
Reporte de crédito 256 57 67.3% 47.9 Actqallzacmn de historial crediticio no 3.025 320
: realizada ’ :
Eliminacion de historial crediticio no 801 8.5
realizada )
Bloqueo de consulta de historial
crediticio 642 6.8
Desacuerdo con el RFC registrado en el 497 53
| reporte :
indices
Resolucion
% % No NGm. de Multas
Favorable Favorable
Institucion 65.1 34.9 Institucion 23 642,274.0
Sector 814 18.6 Sector 24 672,184.0
Tiempo pro(rj?:sdri;sielgsespuesta en indice de Multas
Institucion 12 Institucion 0.2
Sector 15 Sector 0.1

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



Dun & Bradstreet, S.A. Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

Asesorias
1,905
8
1<
g
<
Reclamaciones 759
-1.9%
e Controversias 759 C . §
0, ontroversias o
28.5% ® Otros Procesos 0 g -1.9%

Legales r_%
- 3
o

Otros Procesos Legales

=
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 1,694 88.9 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,240 65.1
Informacién sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros 179 24 productos y servicios financieros 256 134
Reporte de crédito 27 1.4 Actualizacién de historial crediticio no realizada 121 6.4
Crédito no reconocido en el historial crediticio 91 4.8
Desacuerdo con los datos del avalista 34 1.8
J
Reclamaciones
P 0, Variacién % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 736 97.0 -2.5% 87.6 Fﬁfc‘ié)ién de reporte de crédito especial 428 56.4
Reporte de crédito 17 ) 21.4 50.0 Actualizacién de historial crediticio no 107 141
) : : realizada )
Crédito no reconocido en el historial 68 9.0
crediticio
Desacuerdo con los datos del avalista 31 4.1
Desacuerdo con el RFC registrado en el 23 30
reporte
indices
Resolucion
% % No p
Favorable Favorable NUm. de Multas
Institucion 86.7 133 Institucion 0 0.0
Sector 81.4 18.6 Sector 24 672,184.0
Tiempo pro(;?aeSd:‘C;S;ersespuesta en indice de Multas
Institucion 10 Institucion 0.0
Sector 15 Sector 0.1
= J N

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



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

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

436,530 »
8
95.1% :
-4.2% 3
L2200 Reclamaciones 22,322
¢ Controversias 22,300 g
e Otros Procesos 22 Controversias .g 10.7%
Legales* 8
-12.0% &
Otros Procesos Legales

* 22 asuntos de Solicitud de Dictamen

—/

¢

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Oroductos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 422,034 | 96.7 Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 378,854 | 86.8
Informacién sobre productos y servicios 12283 28 Orientacion sobre el funcionamiento de 24,597 56
financieros ! productos y servicios financieros
Reporte de crédito 1,999 0.5 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 9,062 2.1
)
Crédito no reconocido en el historial crediticio | 6,484 15
Infor.rr.la.cién sobre la actualizacion de historial 4768 11
| crediticio
Reclamaciones
.. Variacié [ a1
Principales Productos  Asuntos Part.% [l 20169015 Favelable Principales Causas Asuntos Part.%

Actualizacion de historial crediticio no

Reporte de crédito especial 21,454 | 96.1 11.6% 88.3 realizada 5,561 24.9
.. Crédito no reconocido en el historial

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

II‘)eeps;\rctl(.:}erdo con el RFC registrado en el 2,869 12.9

Desacuerdo con el nombre registrado en

el reporte 2,501 11.2

Desacuerdo con el domicilio registrado en

el reporte 1,561 7.0 )

indices

% % No
Favorable Favorable

Num. de Multas

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

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



49

En 2016 las Acciones de Defensa de las Aseguradoras presentaron
un incremento de 26.1%, reflejo principalmente del crecimiento en
19,033 asesorias con respecto a 2015, que significé un aumento de
31.6%.

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

En este apartado se presentan las Aseguradoras mas representativas

del Sector.
>
(S
e - z’r
Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador 50

Instituciones 51



Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Posicion Producto Asuntos Part. %

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

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

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

9 Danos - Crédito 214 0.6

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

1 Negativa en el pago de la El Usuario senala que no le quieren hacer efectivo el pago 11352 | 304
indemnizacion de la indemnizacién, a la cual tiene derecho por contrato ! *
Solicitud de cancelacion del El Usuario indica que solicito la cancelacion de su poliza, pero

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

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

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

pactado en el contrato

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

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

. . reparacion después de haber transcurrido el plazo estipulado

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

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

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

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

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

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

adicionales contratados

no ha proporcionado




Aseguradoras 116,667 Acciones de Defensa

Variacion 2016 -2015

Asesorias
79,300

8

31.6% S

g

<

Reclamaciones 37,367
14.3%

o Controversias 34,213 14

Controversias 5
32.0% ® Otros Procesos 3,154 k 8%
Legales* o £ 15.8%

35.8% s

4

[

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

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

(

—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

Vida - Individual 29,006 oy ?erisill?ca,tszif?: :r?ct::::sl funcionamiento de productos y 16,027 20.2
Dafios - Automéviles 24,561 31.0 gégﬁmgiA - Consulta para saber si es beneficiario de 15,631 19.7
H‘::;Ti::;‘:" sobre productos y servicios 12,827 | 16.2 Negativa en el pago de laindemnizacién 10,674 | 135
Vida - Grupo 4307 | 54 solicitud de ;72'::;3:;,?,2:; | contratoy/opoliza 50y | gg

\ Ir:]cac;g?::es y Enfermedades - Gastos médicos 2,951 3.7 ::32::?\:2‘322 con el tiempo para el pago de la 4,285 5.4 ]

Reclamaciones

Variacion %

Principales Productos  Asuntos Part.% W 50765015 Favorable
Daiios - Automoviles 14,765 | 39.5 17.9% 28.6 Negativa en el pago de la indemnizacion| 11,352 | 30.4
Vida - Individual 12736 | 34. 13.4% | 517 e e onatoY/o | 5780 | 155
Gastos médinos. rf:;?:rigdes | 2389 | 64 208% | 266 e formidad con el tiempoparael | ;76 | g
Vida - Grupo 2351 | 63 427% | 317 ::gszgggﬁ con el monto de la 2,709 | 72

\ﬁig:g:::g: )F;ng:r::;:g ades - 1,333 3.6 | -1.5% 42.2 ) \Cancelacio’n de pdliza no contratada 1,971 53 |

%

P
ZA\[o} Producto Indice

Ndm. d
e Monto

Favorable _Favorable Mulas o
Vida
m 3,987,930.5 (Por cada 1,000 siniestros ocurridos) 336
Tiempo promedio de respuesta en T Accidentes Personales
dias habiles IelEz iz (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 46.9
30 Gastos Médicos Mayores
Sector Sector 0.4 (Por cada 10,000 siniestrc)fs ocurridos) 33.8
Automoviles 8.1
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .
Dafos sin Automoviles 45.5
k(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .

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



AXA Seguros, S.A.de C.V. 7,260 Acciones de Defensa I

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
4,545 £
2
4
<
62.6%
Reclamaciones 2,715
o Controversias 2,438 . §
37.4% Controversias 8
s ® Otros Procesos 277 g 23.9%
Legales* 5
4
o
Otros Procesos Legales

* 250 asuntos de Solicitud de Dictamen, 18 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 9 asuntos de Defensa Legal

=
_J

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

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

= - Orientacion sobre el funcionamiento de

Dafios - Automviles 2,613 57.5 productos y servicios financieros 956 210
:ﬁnrfg;rc"i::ci)in sobre productos y servicios 730 16.1 Negativa en el pago de laindemnizacién 844 186

P i Inconformidad con el monto de la
Vida - Individual 450 2.9 indemnizacion 395 8.7
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos Inconformidad con el tiempo para el pago de la
mayores Y 398 8.8 indemnizacién 376 83
Accidentes y Enfermedades - Accidentes 104 23 Inconformidad con la reparacion del bien 285 6.3
personales ) afectado :

Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% 2‘6?"2%’1"5 Favc;)/roabl . Principales Causas Asuntos Part.%

Dafios - Automéviles 1,696 | 625 27.1% 20.5 Negativa en el pago de laindemnizacién| 889 32.7
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el monto de la
Gastos médicos mayores 352 13.0 27.1% 36.2 indemnizacién 278 10.2

. - Inconformidad con el tiempo para el pago
Vida - Individual 347 12.8 25.7% 34.1 dela indenl1nizaci6n lempo p pag 254 94
Danos - Diversos miscelaneos 61 2.2 27.1% 19.6 Lr}ggtnafggmdad con la reparacion del bien 193 7.1
Vida - Grupo 60 22 13.2% 26.3 Inconformidad con el tiempo para la 172 6.3

reparacion del bien afectado

Resolucion Reclamacion**
. .
Fovorsble _avorabe s
Institucion 253 74.7 Institucion 8 177,767.9 PF(EJcrjgada 1,000 siniestros ocurridos) 51.9 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 | 3,987,930.5 | Rccidentes Personales 265 46.9
Tlempo romedi e espucsta incce de ot Grophidsosiooes ) 263 38
Institucion 32 Institucion 0.3 é(t)jrtc(a)g??a,loitl)gziniestros ocurridos) 31.8 28.1
Sector 30 Sector 04 R AL 338 455

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

=
_J

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
5o o Orientacion sobre el funcionamiento de
Dafios - Automéviles 4724 304 productos y servicios financieros 2,097 224
Vida - Individual 1,680 17.9 Negativa en el pago de laindemnizacién 1,689 18.0
:inforn‘!acmn sobre productos y servicios 1,639 17.5 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 829 8.8
nancieros !
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 633 6.7 Solicitud de cancelacion del contrato y/o pélizano| g9 8.4
mayores ’ atendida y/o no aplicada '
Vida - Grupo 392 42 Inconformidad con el tiempo para el pago de la 786 8.4

|_indemnizacién

-

Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% Va”"f;i(‘)"]"_,, Favc()’/t?abl o Principales Causas Asuntos Part.%
Dafios - Automéviles 2,820 | 53.0 42.4% 38.5 Negativa en el pago de la indemnizacién | 1,628 | 30.6
Vida - Individual 1314 | 247 27.7% | 569 baliza o atendidayyono apicads /0 | 668 | 126
égzitc(i,in;eésd)i/cir;fs‘rg\;cri:sdes - 501 9.4 44.0% 215 :Rcci:rrg?‘:'zrrauccllgg con el montodela 558 105
Vida - Grupo w3 | 79 | | 177 | 282 | |Inconformidad coneltiempoparaclpago | o, | o
DatosResponabiidad ity 5y | 11| | am | ae | | nrlomidendtemomat | | g |

% % No
Favorable  Favorable Froducto Institucion
Institucion 40.6 59.4 Institucion 7 147,859.0 ?F{:)cr’cgda 1,000 siniestros ocurridos) 187.6 336
Sector 378 622 | |Sector 154 | 3,987,9305  Rccidentes Personales 107.1 46.9
Tiempo promedio de respuesta en o Gastos Médicos Mayores
dias habiles Indice de Multas (Por cada 10,000 siniestrds ocurridos) 40.8 338
L s s Automoviles
Institucion 28 Institucion 0.1 (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 68.8 28.1
Danos sin Automoviles
Sector 30 kSector 0.4 ) (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 134.8 45.5

J

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



Mapfre Tepeyac 8,521 Acciones de Defensa  [ELll Szl

Variacion 2016 -2015

Asesorias
6,367 :
<]
w
2
74.7%
Reclamaciones 2,154
w
25.3% e Controversias 1,895 g
Controversias .8
e Otros Procesos 259 g 38.7%
Legales* ]
&
* 213 asuntos de Solicitud de Dictamen, 29 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 16 asuntos de Defensa Legal y 1 Otros Procesos Legales

asunto de Asesorias Juridicas Penales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 2648 | 416 | | On-Consultaparasabersiesbeneficariode | 5655 | 412
Dafios - Automéviles 2120 | 333 ?;ieer"‘lgggfg;g:?eer:)i“"‘i°“amie"t° deproductos | - g39 | 133
:inr::;r::::cign sobre productos y servicios 634 10.0 Negativa en el pago de laindemnizacién 773 12.1
Vida - Grupo 480 75 ::(cjzrx(r)\:zn;ggﬂ con el tiempo para el pago de la 309 49
g‘:;gﬁ:st es y Enfermedades - Gastos médicos 174 27 Inconformidad con el monto de laindemnizacién | 282 4.4

Reclamaciones

Variacion %

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

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

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

I Inconformidad con la reparacion del bien
Vida - Grupo 70 32 34.6% 17.1 afectado 135 6.3
Accidentes v Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Accidentes )[;ersonales 46 2.1 43.8% 36.2 ) poliza no atendida y/o no aplicada 120 56 )

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

Institucion 197 | 803 | Institucién 7 162,0580 || Mida . osiniestrosocuridos 193 336
Sector 378 | 622 | Sector 154 |3,987,930.5 | fcCidentes Personales 16.1 46.9

Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas o o Ay ores i0s) 83.2 338
Institucion 26 Institucion 0.3 {é},’,‘:gg‘;‘%‘ﬁéﬁ;mestws ocurridos) 34.9 28.1
Sector 30 Sector 04 83'2.%2 f(i),rcl)ol'(} 'éjiﬁiggr‘c?ls‘gcluerrsidos) 151.0 45.5

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2016 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos  (x«) | indice se calculé con base en el nimero de siniestros proporcionados por la CNSF y el nimero
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccién 'y {a reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2016.
Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Metlife México 13,669 Acciones de Defensa ME".i'FE

Variacion 2016-2015

Asesorias
7,526 ”
£
g
55.1% 3
<
Reclamaciones 6,143
o Controversias 5,744 4
Controversias Kl
* Otros Procesos 399 g 43.6%
Legales* E
Y
@
-4
Otros Procesos Legales
* 324 asuntos de Solicitud de Dictamen, 42 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 28 asuntos de Defensa Legal y 5

asuntos de Asesorias Juridicas Penales

(

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
- - Solicitud de cancelacién del contrato y/o péliza no

Vida - Individual 4,990 66.3 atendida y/o no aplicada 2,164 28.8
Vida - Grupo 924 123 Negativa en el pago de la indemnizacién 1,363 18.1
Informacién sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de

financieros 871 116 productos y servicios financieros 1128 | 150
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos Inconformidad con el tiempo para el pago de la

mayores 498 6.6 indemnizacién 630 8.4

Accidentes y Enfermedades - Accidentes
personales 220

2.9 Inconformidad con el monto del rescate 358 48
N

Reclamaciones

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

Solicitud de cancelacién del contrato y/o

Vida - Individual 4,643 75.6 40.7% 70.0 péliza no atendida y/o no aplicada 2,271 37.0
Vida - Grupo 992 16.1 85.1% 41.8 Negativa en el pago de la indemnizaciéon| 1,411 23.0
Gostos mcicosmayores - | 390 |63 | | 2o | s | | en e | s | e
e b5 4 |14 | | ew | s | |mcomomiadeoncimoniodel | 5 | s
Dafios - Diversos miscelaneos 2 0.0 - 0.0 :Rﬁ%ﬁg:ﬂgﬁg con el monto de la 271 44

-
-
.

Resolucion Reclamacion®*
Fav:/:able Fa:,/:)?acl,gle 'l\:llaura'age i Sector
Institucion 62.2 37.8 Institucion 7 233,155.2 ?éi‘?gda 1,000 siniestros ocurridos) 46.6 336
Sector 378 | 622 Sector 154 | 3,987,930.5|  Rccidentes Personales 1,756.2 46.9
Tiempo p’°3?:f:1‘;sﬁ:“’“e5ta = indice de Multas st s My ores ios) 454 338
Institucion 26 Institucion 0.1 (/é(l)p:cgg?()\,’()i(l)gginiestros ocurridos) B 28.1

0.4 Dafos sin Automoviles 455

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

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



Qualitas Compaiiia de Seguros 8,481 Acciones de Defensa

Variacion 2016 -2015

©

{hpilitas

Asesorias
5,864 @
|
3
<
Reclamaciones 2,617
o Controversias 2,384 g
Controversias S
® Otros Procesos 233 é 14.1%
Legales* 22.0% %
oc
Otros Procesos Legales

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

Principales Productos y Causas de la Institucién

\
—/

Asesorias

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

758 Orientacion sobre el funcionamiento de 1,582 27.0

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

Informacidn sobre productos y servicios

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

Dafos - Responsabilidad civil y riesgos

profesionales Inconformidad con el tiempo para la 579 99

81 14 reparacion del bien afectado

Danos - Diversos miscelaneos 12 0.2 Inconformidad con el monto de la indemizacion 541 9.2
Daiios - Diversos técnicos 7 0.1 Inconformidad con la reparacion del bien 532 9.1
) |afectado )
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% [l Jraiasion. Fav ;/;)abl - Principales Causas Asuntos Part.%
Daiios - Automdviles 2,440 93.2 12.0% 22.3 Negativa en el pago de la indemnizacién| 1,005 384
Egjggs-grec)s}zggﬁ::ielisdad civily 107 41 62.1% 25.8 Lr;:ggfg(r)midad con la reparacion del bien 341 13.0
Dafrios - Diversos miscelaneos 7 0.3 250.0% 14.3 ::gz’r:ﬂ::;ggg con el monto de la 277 10.6
Daiios - Diversos técnicos 3 0.1 200.0% 0.0 ::':go : Lcjel‘?;ii(::lz:jde:qo:ize;‘t::g:\po parael 262 10.0
kDar'\os - Incendio 3 0.1 - 0.0 ] \:,re';‘;':;‘c’irg:]izaef I:iz rr‘1 E'fgf{:gg parala 222 8.5 ]

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

Institucion 223 | 777 | Institucién 3 76,6575 | W93 oo sinestros ocuridos) - 336
Sector 37.8 62.2 Sector 154 | 3,987,930.5 égrc cigig?&ggozﬁiresst?g?)lcﬁﬁ'idos) - 46.9

TR e e et Gastos Medicosajores : 8
Institucion 35 Institucion 0.1 égtcgg‘;%‘géggniestms ocurridos) 183 28.1
Sector 30 Sector 0.4 gc?r?—?d% ?Sﬂoﬁi‘iﬁfégr‘g‘éic'ﬁﬁdog - 455

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

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

o Controversias 1,517 ]
N c

* Otros Procesos 87 Controversias g o

Legales* g -22.8%
i}
- 0, o
3.3% g
*77 asuntos de Solicitud de Dictamen, 7 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 3 asuntos de Defensa Legal Otros Procesos Legales

)
_J

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias

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

. L Orientacion sobre el funcionamiento de
Vida - Individual 866 32,5 productos y servicios financieros 705 265
Informacion sobre productos y servicios 568 213 Solicitud de cancelaciéon del contrato y/o péliza
financieros ’ no atendida y/o no aplicada 494 185
Daros - Automaviles 455 17.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 344 12.9
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Cancelacién de péliza no contratada
personales 410 15.4 po 309 11.6
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 60 23 Inconformidad con el tiempo para el pago de la 108 a1
mayores ’ indemnizacion . )

Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% 2\{)1 T Favo/:abl R Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 623 38.8 -12.5% 40.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 359 224
Accidentes y Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Accidentes personales 316 19.7 -15.5% 48.2 poliza no atendida y/o no aplicada 353 220
Dafos - Automéviles 308 19.2 -42.9% 49.8 Cancelacién de péliza no contratada 243 15.1

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

indices

Resolucion D Reclamacign®
% % No Num. de Indice
Product:
Favorable  Favorable Multas RS Institucion Sector

Institucion 451 | 549  |Institucién 7 | 1850865 || W93 osiestrosocuridos) 15.4 336
Sector 378 | 622  Sector 154 | 3,987,930.5 | Accidentes Personales 1,076.7 46.9

R e indice de Multas R 0 e oo - 338
Institucion 29 Institucion 0.4 {écl,’,tcgg‘: %‘,’Oitl)gginiestros ocurridos) 8.0 28.1
Sector 30 Sector 0.4 Dafos sin Automdviles 101.1 455

.

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



Qualitas Compaiiia de Seguros 8,481 Acciones de Defensa

Variacion 2016 -2015

©

{hpilitas

Asesorias
5,864 @
|
3
<
Reclamaciones 2,617
o Controversias 2,384 g
Controversias S
® Otros Procesos 233 é 14.1%
Legales* 22.0% %
oc
Otros Procesos Legales

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

Principales Productos y Causas de la Institucién

\
—/

Asesorias

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

758 Orientacion sobre el funcionamiento de 1,582 27.0

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

Informacidn sobre productos y servicios

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

Dafos - Responsabilidad civil y riesgos

profesionales Inconformidad con el tiempo para la 579 99

81 14 reparacion del bien afectado

Danos - Diversos miscelaneos 12 0.2 Inconformidad con el monto de la indemizacion 541 9.2
Daiios - Diversos técnicos 7 0.1 Inconformidad con la reparacion del bien 532 9.1
) |afectado )
Reclamaciones
Principales Productos  Asuntos Part.% [l Jraiasion. Fav ;/;)abl - Principales Causas Asuntos Part.%
Daiios - Automdviles 2,440 93.2 12.0% 22.3 Negativa en el pago de la indemnizacién| 1,005 384
Egjggs-grec)s}zggﬁ::ielisdad civily 107 41 62.1% 25.8 Lr;:ggfg(r)midad con la reparacion del bien 341 13.0
Dafrios - Diversos miscelaneos 7 0.3 250.0% 14.3 ::gz’r:ﬂ::;ggg con el monto de la 277 10.6
Daiios - Diversos técnicos 3 0.1 200.0% 0.0 ::':go : Lcjel‘?;ii(::lz:jde:qo:ize;‘t::g:\po parael 262 10.0
kDar'\os - Incendio 3 0.1 - 0.0 ] \:,re';‘;':;‘c’irg:]izaef I:iz rr‘1 E'fgf{:gg parala 222 8.5 ]

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

Institucion 223 | 777 | Institucién 3 76,6575 | W93 oo sinestros ocuridos) - 336
Sector 37.8 62.2 Sector 154 | 3,987,930.5 égrc cigig?&ggozﬁiresst?g?)lcﬁﬁ'idos) - 46.9

TR e e et Gastos Medicosajores : 8
Institucion 35 Institucion 0.1 égtcgg‘;%‘géggniestms ocurridos) 183 28.1
Sector 30 Sector 0.4 gc?r?—?d% ?Sﬂoﬁi‘iﬁfégr‘g‘éic'ﬁﬁdog - 455

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

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

o Controversias 1,517 ]
N c

* Otros Procesos 87 Controversias g o

Legales* g -22.8%
i}
- 0, o
3.3% g
*77 asuntos de Solicitud de Dictamen, 7 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 3 asuntos de Defensa Legal Otros Procesos Legales

)
_J

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias

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

. L Orientacion sobre el funcionamiento de
Vida - Individual 866 32,5 productos y servicios financieros 705 265
Informacion sobre productos y servicios 568 213 Solicitud de cancelaciéon del contrato y/o péliza
financieros ’ no atendida y/o no aplicada 494 185
Daros - Automaviles 455 17.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 344 12.9
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Cancelacién de péliza no contratada
personales 410 15.4 po 309 11.6
Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos 60 23 Inconformidad con el tiempo para el pago de la 108 a1
mayores ’ indemnizacion . )

Reclamaciones

Principales Productos  Asuntos Part.% 2\{)1 T Favo/:abl R Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 623 38.8 -12.5% 40.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 359 224
Accidentes y Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Accidentes personales 316 19.7 -15.5% 48.2 poliza no atendida y/o no aplicada 353 220
Dafos - Automéviles 308 19.2 -42.9% 49.8 Cancelacién de péliza no contratada 243 15.1

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

indices
G

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

Institucion 451 | 549  |Institucién 7 | 1850865 || W93 osiestrosocuridos) 15.4 336
Sector 378 | 622  Sector 154 | 3,987,930.5 | Accidentes Personales 1,076.7 46.9

R e indice de Multas R 0 e oo - 338
Institucion 29 Institucion 0.4 {écl,’,tcgg‘: %‘,’Oitl)gginiestros ocurridos) 8.0 28.1
Sector 30 Sector 0.4 Dafos sin Automdviles 101.1 455

.

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



Zurich Santander Seguros México 4,429 AccionesdeDefensa Rl

Variacion 2016- 2015

Asesorias @
2,371 2
3
{ Reclamaciones 2,058
53.5% '
o Controversias 3
1,859 Controversias g
* Otros Procesos 199 % 0.6%
Legales* £
3
[-4
Otros Procesos Legales

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 651 27.5 Negativa en el pago de la indemnizacién 505 21.3
Dafos - Automéviles 628 26.5 Orientacién sobre el funcionamiento de productos y 394 166
servicios financieros )
Informacién sobre productos y servicios 315 133 Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza 269 13
financieros : no atendida y/o no aplicada :
Daiios - Diversos miscelaneos 160 6.7 Cancelacién de péliza no contratada 257 10.8
Accidentes y Enfermedades - Accidentes Inconformidad con el tiempo para el pago de la
personales 141 5.9 indemnizacién 166 7.0
- .
Reclamaciones
e 0 —
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\?1”63_;'5’1"5 Favo/roabl - Principales Causas ntos Part.%
Vida - Individual 625 304 -10.2% 27.1 Negativa en el pago de la indemnizacién| 603 29.3
Solicitud de cancelacién del contrato y/o 264 12.8
Dafios - Automoviles 546 | 265 2.7% 30.0 pdliza no atendida y/o no aplicada :
. X . 3 Cancelacion de péliza no contratada 257 12.5
Dafiios - Diversos miscelaneos 199 9.7 67.2% 239
Inconformidad con el tiempo para el pago 134 6.5
Danos - Crédito 142 6.9 100.0% 275 de laindemnizacion :
Accidentes y Enfermedades - !nconformic!iild con el monto de la
| Accidentes personales 100 49 )L 2.0% 33.7 \mdemmzaaon 7 34

Fav;/:able Fa:)l/zll'\la‘;ale ”,:/:"u'}‘t;:e fioducto Institucion*** e Sector
Institucion 294 | 706 | Institucion 2 43,6650 || Mida | osiniestros ocuridos 78.2 336
Sector 378 | 622  Sector 154 | 3,987,930.5 || hcCidentes Personales 2,1459 46.9
Tempopramelo e puesaen e de bt A i e 38
Institucion 24 Institucion 0.1 {étl)‘:tcg(ri\;?(;gtl)gginiestros ocurridos) 16.5 28.1
Sector 30 Sector 04 ggfc'a%sa ?ci{(‘)(;% tlilsgsr:?cg‘c,)iclljerrsidos) 179.9 45.5

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



Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple E.N.R.

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

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

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

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

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

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM 62
E.N.R.
63

Instituciones



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

Principales Productos/Causas de Reclamacion
Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Crédito personal 5,966 65.5
2 Crédito de ndmina 953 10.5
3 Crédito simple 665 7.3
4 Producto en materia de Cobranza (REDECO) 658 7.2
5 Crédito hipotecario 367 4.0
6 Tarjeta de crédito 145 1.6
7 Crédito al auto 135 1.5
8 Créditos y préstamos refaccionarios 34 0.4
9 Créditos y préstamos de habilitacién y avio 25 0.3
10 Contrato de arrendamiento 9 0.1 |
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
.. El Usuario se inconforma con las gestiones de cobranza
1 Gestion de Cobranza (REDECO) que llevan a cabo los despachos de cobranza 3,731 41.0
chnclonflc();;n|da(§i fon eltsa:jdol El Usuario, cliente y/o socio difiere con la
2 €l credito o delmonto de fas mensualidad o con el saldo del crédito 978 10.7
amortizaciones
Actualizacién de historial crediticio El U,S uarlo, clle'nte y,/f) >0clo recla‘r’na que no se
3 no realizada realiz6 la modificacion o correccion solicitada a su 801 8.8
reporte de crédito
Crédito otorgado sin ser Cuando la Institucién otorga un crédito al Usuario,
4 solicitado ni autorizado por el cliente y/o socio sin que éste lo haya solicitado ni 476 5.2
Usuario, cliente y/o socio autorizado '
La Institucién no entrega la Cuando el Usuario, cliente y/o socio liquidé el
5 carta liberacion de adeudos y/o | crédito y la Institucion no entrega el documento, 401 4.4
carta finiquito, factura, garantia, | en términos de lo dispuesto en el contrato o en la
gravamen, 1er testimonio ley de la materia que aplique
Incumplimiento con los El Usuario reclama que la Institucion no cumple
6 _ . 374 4.1
términos del contrato con lo estipulado en el clausulado del contrato
.. ., El Usuario, cliente y/o socio indica que solicité la
Solicitud de cancelaciéon de e L
7 . . cancelacién del producto, pero la Institucion nolo | 277 3.0
producto o servicio no atendida . .
) ha cancelado, y en su caso, siguen realizdndose los
y/o no aplicada - .
cargos automaticos a su cuenta bancaria
8 Beneficios no aplicados al El Usuario, cliente y/o socio reclama alguna 245 2.7
crédito promesa que no fue cumplida
Pago o depésito no aplicado El Usuario pag6 su crédito o servicio por
9 total o parcialmente al producto | ventanilla, internet o telefénicamente y la 219 24
0 servicio Institucién no lo aplicoé
Cobro no reconocido de El Usuario, cliente y/o socio reclama que le
10 intereses ordinarios y/o cobraron intereses que no se pactaron en el 190 2.1

moratorios

contrato




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

Variacion 2016-2015

Asesorias
19,195
12.2% 3
2
Q
<
Reclamaciones 9,103
¢ Controversias 8,888 8
® Otros Procesos 215 Controversias -§
Legales* g 4.9%
16.8% §
o
*175 asuntos de Solicitud de Dictamen, 24 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 14 asuntos de Defensa
Legal y 2 asuntos de Asesoria Juridica Penal Otros Procesos Legales
( Principales Productos y Causas del Sector )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. Orientacion sobre el funcionamiento de los
Crédito personal 8,698 453 productos y servicios financieros 7,283 37.9
Informacién sobre productos y servicios financieros | 6,168 | 32.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 2,366 | 123
Crédito de ndmina 1,369 7.1 Negociacién de créditos (Orientacion) 1,467 76
i Inconformidad con el saldo del crédito o del 1202
Crédito simple 1,329 6.9 monto de las amortizaciones 20 6.3
Crédito hipotecario 652 3.4 Actualizaci6n de historial crediticio no realizada | 1,094 57
. J J
Reclamaciones
s . Variacion % s e 0
Principales Productos  Asuntos Part.% W ;0765015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 5,966 65.5 26.1% 54.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 3,731 41.0
L . Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito de ndmina 953 10.5 91.8% 52.2 del monto de las amortizaciones 978 10.7
Actualizacién del historial crediticio no
Crédito simple 665 73 21.6% 47.7 realizada 801 8.8
X Crédito otorgado sin ser solicitado ni
Producto en materia de Cobranza | gs5g 7.2 -20.8% - autorizado por el Usuario, cliente y/o socio 476 5.2
(REDECO) —— - —
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito hipotecario 367 4.0 -56.7% 40.7 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 401 44
L ) gravamen, 1er testimonio

% % No

Favorable Favorable Ndm. de Multas Monto

Tiempo promedio de respuesta en o
dias habiles Indice de Multas

Sector 30 Sector 345

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



Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V.

Asesorias
1,903

 60.1%

39.9%

Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos

Legales*

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

3,165 Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

1,262

1,249
13

Controversias

Otros Procesos Legales

I/g-i'i\_
3

Asesorias

Reclamaciones

&3

o

&

48.5%

'

Principales Productos y Causas de la Institucién

—/

Asesorias

Principales Productos

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

Crédito personal 1,391 73.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 870 457
Informacién sobre productos y servicios financieros Orientacion sobre el funcionamiento de

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

. . Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de crédito 81 4.3 del monto de las amortizaciones 44 23
Créditos y préstamos refaccionarios 8 04 Incumplimiento con los términos del contrato 36 1.9
& J

Reclamaciones

——ry o —
Principales Productos  Asuntos Part.% [l JCIesors Faveiable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 1,097 86.9 54.9% 31.2 Gestién de Cobranza (REDECO) 1,064 | 843
sdito simol 37.7% ] Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito simple 95 7.5 ? 40.0 del monto de las amortizaciones 36 29
Producto en materia de Cobranza _ o Incumplimiento con los términos del
(REDECO) 25 20 30.6% contrato 29 23
Créditqs y pféstamos 8 06 700.0% ] :\ec:;;:;ljgaon de historial crediticio no 17 13
|_refaccionarios L
Cobro no reconocido de intereses
| ordinarios y/o moratorios 12 1.0
J

Resolucion

)
Favorable

% No

Favorable

Num. de Multas

Institucion 324

67.6

Institucion 2

47,856.0

516

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

Sector

Institucion 14

484

Sector 3,137

Indice de Multas

Institucion

77,214

0.2

544.4

Sector 30

Sector

345

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

y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



65

Crece con nosotros, S.A. de C.V 921 Acciones de Defensa T :'_' i

Variacion 2016-2015

Asesorias
845 £
1.7 8
< 2.2% 5
Q
<
Reclamaciones 76 -20.5% .
Q
o Controversias 70 b . S
ontroversias g - 0,
® Otros Procesos 6 % 18.3%
Legales* 9
o
Otros Procesos Legales
*4 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos para la Defensa Legal
( Principales Productos y Causas de la Institucién )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | g33 74.9 Orientacion sobre el funcionamiento de 696 824
: productos y servicios financieros
Crédito personal 165 19.5 Crédito aprobado sin la entrega de recursos 36 43
Crédito simple 30 3.6 Incumplimiento con los términos del contrato 25 3.0
Crédito hipotecario 6 0.7 Beneficios no aplicados al crédito 15 1.8
Tarjeta de crédito 3 04 Inconformidad con la aclaraciéon de los términos 10 12
\del contrato )

z‘gﬂ’é‘?gié’]"s Favc;)/r?abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 60 78.9 -26.8% 1.9 Incumplimiento con los términos del 19 25.0
Crédito simple 12 15.8 200.0% 8.3 Crédito aprobado sin la entrega de recursos 16 211
Crédito hipotecario 3 3.9 -25.0% 0.0 31;;:220521;::; :i;ra‘ ;Iécnobro de comisiones y/o 9 118
Servicios en sucursal y/o UNE 1 13 0.0% 0.0 ) Beneficios no aplicados al crédito 8 10.5
)
Pago o depdsito no aplicado total o 5 6.6
parcialmente al producto o servicio )

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

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



Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V.

Asesorias
1,903

 60.1%

39.9%

Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos

Legales*

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

3,165 Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

1,262

1,249
13

Controversias

Otros Procesos Legales

I/g-i'i\_
3

Asesorias

Reclamaciones

&3

o

&

48.5%

'

Principales Productos y Causas de la Institucién

—/

Asesorias

Principales Productos

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

Crédito personal 1,391 73.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 870 457
Informacién sobre productos y servicios financieros Orientacion sobre el funcionamiento de

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

. . Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de crédito 81 4.3 del monto de las amortizaciones 44 23
Créditos y préstamos refaccionarios 8 04 Incumplimiento con los términos del contrato 36 1.9
& J

Reclamaciones

——ry o —
Principales Productos  Asuntos Part.% [l JCIesors Faveiable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 1,097 86.9 54.9% 31.2 Gestién de Cobranza (REDECO) 1,064 | 843
sdito simol 37.7% ] Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito simple 95 7.5 ? 40.0 del monto de las amortizaciones 36 29
Producto en materia de Cobranza _ o Incumplimiento con los términos del
(REDECO) 25 20 30.6% contrato 29 23
Créditqs y pféstamos 8 06 700.0% ] :\ec:;;:;ljgaon de historial crediticio no 17 13
|_refaccionarios L
Cobro no reconocido de intereses
| ordinarios y/o moratorios 12 1.0
J

Resolucion

)
Favorable

% No

Favorable

Num. de Multas

Institucion 324

67.6

Institucion 2

47,856.0

516

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

Sector

Institucion 14

484

Sector 3,137

Indice de Multas

Institucion

77,214

0.2

544.4

Sector 30

Sector

345

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

y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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Crece con nosotros, S.A. de C.V 921 Acciones de Defensa T :'_' i

Variacion 2016-2015

Asesorias
845 £
1.7 8
< 2.2% 5
Q
<
Reclamaciones 76 -20.5% .
Q
o Controversias 70 b . S
ontroversias g - 0,
® Otros Procesos 6 % 18.3%
Legales* 9
o
Otros Procesos Legales
*4 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos para la Defensa Legal
( Principales Productos y Causas de la Institucién )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | g33 74.9 Orientacion sobre el funcionamiento de 696 824
: productos y servicios financieros
Crédito personal 165 19.5 Crédito aprobado sin la entrega de recursos 36 43
Crédito simple 30 3.6 Incumplimiento con los términos del contrato 25 3.0
Crédito hipotecario 6 0.7 Beneficios no aplicados al crédito 15 1.8
Tarjeta de crédito 3 04 Inconformidad con la aclaraciéon de los términos 10 12
\del contrato )

z‘gﬂ’é‘?gié’]"s Favc;)/r?abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 60 78.9 -26.8% 1.9 Incumplimiento con los términos del 19 25.0
Crédito simple 12 15.8 200.0% 8.3 Crédito aprobado sin la entrega de recursos 16 211
Crédito hipotecario 3 3.9 -25.0% 0.0 31;;:220521;::; :i;ra‘ ;Iécnobro de comisiones y/o 9 118
Servicios en sucursal y/o UNE 1 13 0.0% 0.0 ) Beneficios no aplicados al crédito 8 10.5
)
Pago o depdsito no aplicado total o 5 6.6
parcialmente al producto o servicio )

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

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



-
i
:

Financiera Maestra, S.A. de C.V. 936 Acciones de Defensa

Variacion 2016-2015

Asesorias
630 8
260.0% 2
¥ 67.3% <
Reclamaciones 306

« Controversias 299 179.4% g

* Otros Procesos 7 g 186.0%

Legales* Controversias :_% ’
o
B &
Otros Procesos Legales

* 7 asuntos de Solicitud de Dictamen

)
_

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 285 452 Orientacion sobre el funcionamiento de productos 204 324
y servicios financieros ’
- - . Inconformidad con el saldo del crédito o del
Informacion sobre productos y servicios financieros | 163 259 monto de las amortizaciones 56 8.9
L L. La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos
Crédito de némina 116 18.4 y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er 49 7.8
testimonio
Crédito simple 49 7.8 Solicitud de cancelacién de producto o servicio no 36 57
atendida y/o no aplicada :
Tarjeta de crédito 8 1.3 Incumplimiento con los términos del contrato 31 49
J
Reclamaciones
— 0 —
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\6“1";%’1"5 Favo/roabl 5 Principales Causas Asuntos Part.%
- o Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 172 56.2 300.0% 64.5 del monto de las amortizaciones 50 163
- - Solicitud de cancelacion de producto o
Crédito de némina 94 30.7 452.9% 47.2 servicio no atendida y/o no aplicada 32 10.5
it i La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito simple 25 8.2 - 53.3 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 31 10.1
garantia, gravamen, 1er testimonio
Ero%c:'grc]tzt; ?RErBEtcec';')a de 7 23 -84.1% - Beneficios no aplicados al crédito 28 9.2
N\ J N\
Incumplimiento con los términos del 25 8.2
\contrato i
indices
Resolucion
% % No .
Favorable Fav:rable Num. de Multas
Institucion 57.0 43.0 Institucion 0 0.0
Sector 51.6 48.4 Sector 3,137 77,214,544.4
Tiempo pro;?:::‘(;gﬁ;:spuesta en indice de Multas
Institucion 25 Institucion 0.0
Sector 30 Sector 345

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



Publiseg, S.A. de C.V.

1,303 Acciones de Defensa

Asesorias
839

Reclamaciones

e Co

® Otros Procesos

ntroversias

Legales*

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

Variacion 2016-2015

48.8%

464
35.2%
457
7 Controversias

250.0%

Otros Procesos Legales

69

ediFiel

C:

Asesorias

Reclamaciones

36.5%

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Principales Productos

Asesorias

Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos  Asuntos Part.%

2016-2015 Favorable

adi Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito personal 379 45.2 productos y servicios financieros 268 31.9
Inf i6n sob: duct icios fi : Inconformidad con el saldo del crédito o del
nformacién sobre productos y servicios financieros 204 243 monto de las amortizaciones 103 123
- . La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos y/o carta
Crédito denémina 158 188 finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio 58 6.9
Crédito simple 81 9.7 Actualizacion de historial crediticio no realizada 41 49
. - Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente
kTarjeta de crédito 9 1.1 | | al producto o servicio 33 3.9
Reclamaciones
Variaciéon %

Principales Causas Asuntos Part.%

Crédito personal 265 57.1 28.0% 61.5 ?eﬁoggﬁgig: fazcsr:ne;:tailzggigre‘Lcsrédito ° 88 19.0
Crédito de némina 120 | 259 37.9% 62.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 65 14.0
Froducto en atera de | 78 | 5% | | srweeeseespeaneseere || e
Crédito simple 33 71 26.9% 41.4 )C’/c:)brl;?ol:gtroerci:ggocido de intereses ordinarios 27 58
Cadtosypretamosde [ 5 | s | | - | soo | pssdesoroapladonle | g | 52

Resolucion

%
Favorable

% No

Favorable

indices

Num. de Multas

Institucion 59.5

40.5

Institucion 1

154,220.0

Sector 51.6

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

Institucion 27

48.4

Sector 3,137

Indice de Multas

Institucion 24

77,214,544 .4

Sector 30

Sector 345

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

y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)



Red de Servicios Financieros S.A. de C.\V.

Asesorias
507

| 48.3%

Reclamaciones

iy

1,049 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

Asesorias

469.7%
226.5%

Controversias

542

542
0

o Controversias
226.5%

® Otros Procesos
Legales

Reclamaciones

Otros Procesos Legales

)

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 399 78.7 Gestién de Cobranza (REDECO) 355 70.0
Informacion sobre productos y servicios financieros | 52 103 g:é%Tgtg?; :grl?\;iec ie(:sfzgcair?cni:misento de 62 122
Crédito simple 28 55 Actualizacién de historial crediticio no realizada 15 3.0
. - Inconformidad con el saldo del crédito o del
Tarjeta de crédito 23 45 monto de las amortizaciones 13 2.6
Créditos y préstamos refaccionarios 3 0.6 Negociacion de créditos (Orientacion) 12 24
Reclamaciones
iacia 0, . .
Principales Productos  Asuntos Part.% 2\631”6?;'6’1"5 Fav o/;)able Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 471 86.9 220.4% 40.0 Gestion de Cobranza (REDECO) 491 90.6
L Actualizacion de historial crediticio no
Crédito simple 45 8.3 246.2% 0.0 realizada 13 24
i 4 Inconformidad con el saldo del crédito
rg;aecdclitg;g/rgsestamos 4 0.7 - - o del monto de las amortizaciones 8 1.5
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito hipotecario 3 0.6 - - adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 5 0.9
L igravamen, 1er testimonio
Cobro no reconocido de intereses 4 0.7
ordinarios y/o moratorios T

Resolucion

%
Favorable

indices

% No

Favorable Num. de Multas

Institucion 40.8 59.2 Institucion 1 14,020.0
Sector 51.6 484 Sector 3,137 77,214,544 .4
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas
dias habiles ! o
Institucion 36 Institucion 0.2
Sector 30 Sector 34,5
. J

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



Sociedades Financieras de Objeto Miuiltiple E.R.

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

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

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

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.R. 72

Instituciones 73



Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.R.

Principales Productos/Causas de Reclamacion

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




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

Asesorias
16,552 ‘ p
n
71.7% 34.5% 8
g
<
Reclamaciones 6,525 13.6%
) 3
o Controversias 6,348 . ) 5
ontroversias ] 0
® Otros Procesos 177 g 15.3%
Legales* i
o
*152 asuntos de Solicitud de Dictamen, 14 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 6 asuntos de Defensa Legal y 5 asuntos de

Asesoria Juridica Penal Otros Procesos Legales

—/

(

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacién sobre productos y servicios financieros | 5990 | 36.2 gﬁgfgﬁ?ﬂ%ﬂ?ﬁg‘gﬂﬁ:&ﬂ:“t° delos 7187 | 434
Crédito al auto 3,341 20.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 886 5.4
Crédito personal 2,797 16.9 Negociacion de créditos (Orientacién) 834 5.0
Tarjeta de crédito 2,644 16.0 Actualizacién de historial crediticio no realizada 661 4.0
Crédito hipotecario 647 3.9 \::gcr)‘r:godrg\:g: gr;g?tg:ggj:egel crédito o del 574 3.5
2\{)31”6"’]?(‘)51"5 Favc:/:’abl B Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 1,755 | 269 111.2% | 457 Gestion de Cobranza (REDECO) 2,202 | 337
Crédito personal 1687 | 259 320% | 555 Inconformidad con el saldo del crédito |09 | 55
Ero(;g::tz: e(zRErBEtcecl;i)a de 1114 17.1 10.7% ) ;rAecatIliJza;iégcién de historial crediticio no 448 6.9
Tarjeta de crédito 730 | 112 -53.2% | 78.1 f:::;'ct,‘;dn‘iz:::ﬂf;‘}g :g ;’;‘,’iﬂ:;? ° 446 6.8
\Crédito de hipotecario 399 6.1 )L -17.2% 334 ) Ic%ﬂ?r?t%limiento con los términos del 378 58 |

Resolucion

% % No )
Favorable Favorable Num. de Multas Monto

Tiempo promedio de respuesta en .
dias habiles Indice de Multas

Sector 25 Sector

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



Crédito Familiar, S.A. de C.V. 2,488 Acciones de Defensa F?nﬂlir:r
AL L S LR
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
1,586
8.3% %
3
<
1 63.7%
| Reclamaciones 902 0.0%
. ]
¢ Controversias 888 Controversias .§ o
® Otros Procesos 14 £ 0.4%
Legales* ﬁ
oc
Otros Procesos Legales

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

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 1,070 67.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 380 24.0
:in::;rgg::(i)c:n sobre productos y servicios 265 16.7 g:::;:}?tcc;(s)?/ :gll?\;i?: g:#\ggggmisento de 342 216
Crédito simple 119 7.5 Negociacion de créditos (Orientacion) 240 15.1
Tarjeta de crédito 95 6.0 Actualizacion de historial crediticio no realizada| 133 84
Crédito de némina 9 0.6 ) i?ec ;;r;f:rl;‘n;irc:iazgccigrr\‘::)saldo del crédito o del monto 111 7.0 )

Reclamaciones

2‘@'25?1“5 Fav:/;)able Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 716 79.4 -0.1% 44.4 Gestién de Cobranza (REDECO) 513 56.9
Crédito simple 86 | 95 365% | 333 | |Inconformidadconelsaldodelcréditoo| o | 4o
Tarjeta de crédito 53 59 1.9% 36.8 :\ec;:ltilza;i;:cién de historial crediticio no 82 9.1
Products en materia de # | 27 | | s | - | |slduddeconcadindepraducoo | g9 | 35
Sefsitosy préstamos s | os | |- | - |peedeeremdoosenece,, | 2 | 25

Resolucion
% % No
Favorable Favzrable Num. de Multas
Institucion 42.3 57.7 Institucion 1 14,020.0
Sector 519 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo promedio de respuesta en fndice de Mult
dias habiles naicede ftitas
Institucion 24 Institucion 0.1
Sector 25 Sector 1.6

(*) Numero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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Consupago, S.A.de C.V. 1,848 Acciones de Defensa
300
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
1,347
53.4% 5
Q
<
27.1%
Reclamaciones 501 70.3%
e Controversias 482 Controversias g
* Otros Procesos 19 é 74.6%
Legales* K
&
Otros Procesos Legales
*17 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal
( Principales Productos y Causas de la Institucién )

s

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

i Orientacion sobre el funcionamiento de

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

lie s Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado!
Crédito simple 108 8.0 por el Usuario, cliente y/o socio 76 5.6
Tarjeta de crédito 29 2.2 Incumplimiento con los términos del contrato 57 4.2

J

Reclamaciones

Variacion %

2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos

Principal Producto Asuntos Part.%

e o Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 328 65.5 64.8% 62.3 del monto de las amortizaciones 85 17.0

Crédito de némina 102 204 82.1% 67.4 Crédito otorgado sin ser solicitado ni au- 61 122
’ ) ’ torizado por el Usuario, cliente y/o socio .

La institucion no entrega la carta liberacion

Crédito simple 57 1.4 185.0% 63.0 de adeudos, y/o carta finiquito, factura, 58 11.6
L ) L ) |garantia, gravamen, 1er testimonio
Solicitud de cancelacion de producto o 43 86
servicio no atendida y/o no aplicada :
Incumplimiento con los términos del 42 8.4

\contrato

Resolucion
% % No .
Favorable Fav‘:)rable Num. de Multas
Institucion 62.4 37.6 Institucion 0 0.00
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.61
Tiempo promedio de respuesta en fndice de Mult
dias habiles ndicege idtiitas
Institucion 30 Institucion 0.0
Sector 25 Sector 1.6

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



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

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
1,159
w
R
79.8% 70.4% g
g
<
Reclamaciones 294
w
4]
20.2% o Controversias 281 5
Controversias 8 0
® Otros Procesos 13 % 10.9%
Legales* g
116.7% «
* 9 asuntos de Solicitud de Dictamen, 1 asunto de Solicitud para la Defensa Legal, 1 asunto de Defensa Legal y 2 asuntos

h - Otros Procesos Legales
de Asesorias Juridicas Penales 9

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. - Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 547 47.2 productos y servicios financieros 429 370
:inform_acién sobre productos y servicios 326 28.1 Consumos no reconocidos 120 104
nancieros
Crédito al auto 223 19.2 Gestién de Cobranza (REDECO) 52 4.5
1 Inconformidad con el cobro de productos o servicios
Crédito personal 3> 30 no contratados por el Usuario, cliente y/o socio 39 3.4
Crédito simple 10 0.9 Negociacién de créditos (Orientacion) 39 34
\ J L
Reclamaciones
Principal Producto Asuntos Part.% 2‘{;’2%’1“5 Favo/l?abl . Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 177 60.2 21.2% 31.2 Gestion de Cobranza (REDECO) 101 344
Producto en materia de ’ Inconformidad con el cobro de productos o
-11.59 - servicios no contratados por el Usuario, cliente X
LCobranza (REDECO) 54 184 J L 11.5% s pol 40 13.6
Inconformidad con el saldo del crédito o
del monto de las amortizaciones 17 58
Incumplimiento con los términos del
contrato 17 58
Solicitud de cancelacion de producto o
servicio no atendida y/o no aplicada 14 4.8
-

indices

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

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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Crédito Real, S.A de C.V. 890 Acciones de Defensa ¥} caEnrro mEAL

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
491
8
g
44.8% g
55.2% <
Reclamaciones 399
. §
o Controversias 398 Controversias 2
g 95.6%
® Otros Procesos 1 5
Legales* - g
Otros Procesos Legales

*1 asunto de Solicitud de Dictamen

=
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito Personal 263 53.6 Actualizacion de historial crediticio no realizada 103 21.0
Informacion sobre productos y servicios financieros 72 14.7 Orientacion sobre el funcionamiento de 87 17.7
: productos y servicios financieros :
Crédito simple 59 12.0 Gestion de cobranza (REDECO) 67 13.6
Crédito de némi Inconformidad con el saldo del crédito o del
reditodenomina 49 100 monto de las amortizaciones 2 35
i Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado
\Credlto alauto 17 35 ) |por el Usuario, Cliente y/o Socio 25 51
Reclamaciones
P 0 Variaciéon % fryofl 0
Principales Productos  Asuntos Part.% otE Bl Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 206 51.6 110.2% | 63.8 Gestién de Cobranza (REDECO) 161 40.4
Producto en materia de 15.8 o _ Actualizacion de historial crediticio no
Cobranza (REDECO) 63 : 117.2% realizada 8 | ns
sdito simpl 79 Crédito otorgado sin ser solicitaco ni
Crédito simple 48 120 108.7% 500 autorizado por el usuario, cliente y/o socio 26 6.5
adi i o El usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
Crédito de nomina 28 7.0 47.4% 58.3 celebrado contrato con la Institucién 21 5.3
Crédito al auto 20 50 66.7% 20.0 Crédito no reconocido en el historial 15 3.8
) : ) |crediticio )

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

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



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

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
5,421
w
Nt
83.1% 132.4% £
3
<
Reclamaciones 1,099 108.3%

w
a
. c

o Controversias 1,050 Controversias .g 115.5%

* Otros Procesos 49 £ :
Legales* g
* 45 asuntos de Solicitud de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa Legal Otros Procesos Legales

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucién

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

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

Crédito al auto 1,947 359 Negociacion de los créditos (Orientacion) 197 36
Crédito personal 92 1.7 Incumplimiento con los términos del contrato 170 3.1
Contrato de arrendamiento 40 0.7 Actualizacion de historial crediticio no realizada 123 23

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

Reclamaciones
g o Variacién % P 0
Principales Productos  Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 814 74.1 105.8% 49.9 Gestién de Cobranza (REDECO) 203 185
Producto en materia de 133.3% } Incumplimiento con los términos del
Cobranza (REDECO) 70 6.4 0 contrato 124 | 113
-~ Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 4 37 95.2% 48.1 del monto de las amortizaciones 83 7.6
. Actualizacién de historial crediticio no
Contrato de arrendamiento 20 1.8 400.0% 43.8 realizada 81 7.4
innsécituci?n no erzzrega la cfarta liberacion de 63 57
I : adeudos, y/o carta finiquito, factura, garantia, .
Crédito simple 15 14 L 150.0% 25.0 ] |gravamen, 1er testimonio. )

Resolucion
% % No
Favorable Favorable Num. de Multas
Institucion 48.7 51.3 Institucion 3 109,217.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles ndicede fuitas
Institucion 23 Institucion 0.3
Sector 25 Sector 1.6

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 2
Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF)
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GM Financial de México, S.A. de C.V. 1,745 Acciones de Defensa & CM Financial
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
1,214
141.8% ﬁ
30.4% Reclamaciones 531
175.3% P
« Controversias 512 ) s
Controversias S
® Otros Procesos 19 £ 182.4%
Legales* 850.0% <
oc
Otros Procesos Legales
*19 asuntos de Solicitud de Dictamen
( Principales Productos y Causas de la Institucion )

Asesorias

Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos

Crédito al auto 706 | 582 | | e e e fnaanare O e 533 | 439
:inrf:::i::g:n sobre productos y servicios 421 347 Incumplimiento con los términos del contrato 61 5.0
Crédito personal 33 2.7 :fg'%ggftgég istgrr‘;;iz;plicado total o parcialmente 56 4.6
Tarjeta de crédito 10 0.8 Beneficios no aplicados al crédito 48 4.0

o | 07 | oo oo e cedtoodel gy |

Reclamaciones

Principal Producto Asuntos Part.% 2016.2015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito al auto 410 77.2 186.7% 53.5 Gestion de Cobranza (REDECO) 97 18.3
Producto en materia de o _ Incumplimiento con los términos del

LCobranza (REDECO) 37 107 J L 216.7% J contrato 48 9.0
Inconformidad con el saldo del crédito o
del monto de las amortizaciones 36 6.8
Beneficios no aplicados al crédito 34 6.4
Lainstituciéon no entregaIa carta liberacion de|
adeudos, y/o carta finiquito, factura, garantia, 34 6.4
\gravamen, 1er testimonio.

indices

Resolucion

) % No
Favorable Favorable

Num. de Multas

Institucién 50.8 49.2 Institucién 0 0.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6
Tiempo promedio de respuesta en indice de Mult
dias habiles ndice ae ftitas
Institucion 15 Institucion 0.0
Sector 25 Sector 1.6

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



Servicios Financieros Soriana, S.A. de C.V. 1,157 Acciones de Defensa  [Rimt"1[ [

Variacion 2016 - 2015

Asesorias
552
52.3% 2
<
Reclamaciones 605
e Controversias 602 ﬁ
o
® Otros Procesos 3 Controversias g .51.1%
Legales* E
&

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

)
-

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Tarjeta de crédito 507 918 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no 227 41.1
’ atendida y/o no aplicada
Informacién sobre productos y servicios :
financieros 27 49 Consumos no reconocidos 77 13.9
L 12 22 Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito personal . productos y servicios financieros 29 5.3
e s Inconformidad con el saldo del crédito o del
Crédito simple ! 02 monto de las amortizaciones 25 45
N J
Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras
Instituciones Financieras (Aseguradoras, Bancos, etc.) 25 45

Reclamaciones
s 0 Variacion % Aryaf 0
Principales Productos  Asuntos Part.% e Principales Causas Asuntos Part.%
; < Solicitud de cancelacién de producto o
Tarjeta de crédito 505 83.5 -53.3% 88.5 servicio no atendida y/o no applicada 248 41.0

chfg:‘fztao(ﬁgsnEactg)”a de 87 144 ’ L'35-5°/° - J Gestién de Cobranza (REDECO) 105 17.4

Consumos no reconocidos 74 12.2

Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta
por otras Instituciones Financieras (Aseguradoras, 22 3.6
Bancos, etc.)

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

16 26

.

indices
Resolucion
% % No Num. de Multas
Favorable Favorable
Institucion 88.5 11.5 Institucion 1 13,458.0
Sector 51.9 48.1 Sector 104 2,169,739.6

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

indice de Multas

Institucién 17 Institucién 0.2

kSector 25 Sector 1.6




Administradoras de Fondos para el Retiro

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

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

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector de las 82
AFORES

Instituciones 83



82

Reclamaciones recibidas en el Sector AFORE

Principales Servicios/Causas de Reclamacién

Posicion

Posicion Servicios Asuntos Part. %
" 1 |[Retiros totales 1(3,995|( 34.0 |
2 Emisidon de estado de cuenta 1,610( 13.7
3 Corrgcsién y/o actualizacién de datos, nombre, RFC, 1165/ 9.9
domicilio y NSS !
4 Retiros parciales 1,030 8.8
5 Separacidén de cuentas 683 5.8
6 Aclaracion de saldos 550 4.7
7 Unificacion de cuentas 549 4.7
8 Traspasos 538 4.6
9 Retiros programados 221 1.9
_ 10 ]| Retiros J1.200 J| 1.7 |

Causas

Concepto

Asuntos

Part. %

Solicitud de retiro no

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

concluida

tiene derecho

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




Acciones de Defensa

Asesorias

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

)

Principales Servicios y Causas del Sector

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 12,561 | 31.4 %:ﬁgfég;,i%?{,?ﬁégg:gﬂgﬂ%gnto de 16,712 | 41.8
Retiros totales 6,513 16.3 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 5,070 12.7
Retiros parciales 4,933 12.3 Solicitud de tramite no concluida o no atendida 4,239 10.6
Aclaracion de saldos 3,699 9.3 Inconformidad con los saldos 2,490 6.2
N Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
kEm|5|on del estado de cuenta 2,624 6.6 |0 no atendida 2,386 6.0 )

Reclamaciones

P . o Variacién % Ay ef] 0
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 3.995 34.0 23% 69.4 Solicitud de retiro no concluida o no 3653 31.1
! atendida ’
Emision de estadode cuenta | 1610 | 13.7 2.8% 87.7 Solicitud de tramite no atendida o no 3167 | 26.9
! : concluida !
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de retiro por desempleo, no
datos, nombre, RFC, domicilioy Nss | 1,165 9.9 -36.1% 68.8 concluida o no ateﬁdida P 883 7.5
Retiros parciales Separacién de cuentas no con-
P 1,030 | 88 -342% | 69.6 cluida o no atendida 645 5.5
i6 Unificacion de cuentas no atendida o no
Separacion de cuentas 683 5.8 | 19.6% 65.4 concluida 515 4.4

% No Num. de
Favorable Favorable Multas

Indlce

Monto Producto

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

Correccién y actualizacion
de datos, nombre, RFC, 20.3
domicilio y NSS )
(Por cada 1,000,000 afiliados)

- Sector |

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

Indice de Multas

Sector 21 Sector 0.8

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



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

2,782 Acciones de Defensa

Asesorias
2,244

80.7% Reclamaciones

o Controversias

® Otros Procesos
Legales*

* 4 asuntos de Solicitud de Dictamen

538
534

Variacion 2016 - 2015

Controversias

0.0%

Otros Procesos Legales

Asesorias

Reclamaciones

-5.9%

=

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

:in::gggilzn sobre productos y servicios 675 301 grl'(l)ecﬂjtgtcclgf;, zg?vrii%:lﬁgggggmise“m de 930 4.4
Retiros parciales 468 20.9 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 268 11.9
Retiros totales 362 16.1 g‘:]"(f'att“eigfd'ft'm por desempleo, no concluida| 5,5 10.8
Aclaracion de saldos 195 8.7 Informacidn para realizar el tramite no otorgada 128 5.7
Traspasos 160 7.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 117 5.2

N J

Reclamaciones

Principales Servicios Asuntos Part.%

Variacion

%

Principales Causas Asuntos Part.%

2016-2015 Favorable

Retiros totales 218 | 405 36.3% | 825 :;’;':;‘é‘; de retiro no concluida o no 187 | 348
Retiros parciales 9 | 175 -153% | 76.1 solicitud de retiro por desempleo, no 74 | 138
Goton nombra G, damiciioyNss| 48 | 89 47.8% | 734 Solicitud de trémite no atendidaono | ;3 | 434
Traspasos 41 7.6 -18.0% | 60.0 Inconformidad con el traspaso 31 5.8
Emision de estado de cuenta 35 6.5 -45.3% 94.1 Inconformidad con el monto recibido 27 5.0

L J )

Resolucion

% % No Num. de
Favorable  Favorable Multas

Institucion 77.5 22.5 Institucion 2

Monto

49,070.0

Reclamacion**

indice

Producto

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

Institucion

Sector 70.5 29.5 Sector 90

2,516,508.4

Correccién y actualizacion
de datos, nombre, RFC, 27.6
domicilio y NSS ’
(Por cada 1,000,000 afiliados)

Tiempo pron"ledio’ d.e respuesta en indice de Multas
dias habiles
Institucion 17 Institucion 04
Sector 21 Sector 0.8

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion

y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

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

de Diciembre de 2016.
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Afore Banamex, S.A. de C.V. 6,989 Acciones de Defensa B
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
5,384 R
-15.4% 3
£
23.0% Reclamaciones 1,605

-14.4% 2
e Controversias 1,590 5

® Otros Procesos 15 Controversias é -13.9%
Legales* s
87.5% &

Otros Procesos Legales

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

Principales Servicios y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias

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

Orientacion sobre el funcionamiento de los

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,529 28.4 productos y servicios financieros 2,061 38.3
Retiros totales 989 18.4 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 761 14.1
. . Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Retiros parciales 931 17.3 o no atendida 513 9.5
Aclaracion de saldos 452 8.4 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 448 8.3
Emision de estado de cuenta 323 6.0 Informacién para realizar el tramite no otorgada 306 5.7
- N\ J
Reclamaciones
f r ® i6n % ot 9
Principales Servicios Asuntos Part.% B 5550 = Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

. Solicitud de retiro no concluida o no
Retiros totales 579 36.1 5.5% 78.0 atendida 527 32.8
Retiros parciales 194 | 121 587% | 87.2 Solicitud de tramite no atendida 314 | 196

o no concluida

Emisién de estado de cuenta ) Solicitud de retiro por desempleo, no
174 10.8 2.8% 96.4 concluida o no atendida 173 10.8

Correccion y/o actualizacion de Separacion de cuentas no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilioy NSS| 146 9.1 -35.1% 81.5 nopconcluida 102 6.4
Separacion de cuentas 11 6.9 22.0% 66.7 Inconformidad con los saldos 95 5.9

- . J

% % No

NGm. de indice

Monto Producto

Favorable  Favorable Multas Institucion Sector
itucio 814 itucié 0.0 Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 18.6 Instituciéon 0 (por cada 10,000 traspasos)
Sector 70.5 29.5 Sector 90 |2,516,508.4 |Correcciony actualizacién
de datos, nombre, RFC, 15.0 203
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas domicilio y NSS :
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucién 18 Institucion 0.0
kSector 21 Sector 0.8
(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afnos (**), El Indice se c'alcul() con base en el anlmer’o de traspasos rec_ibidos, e! n'umero de trabajadores
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion afiliados proporcionados por la CONSARYy el niimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes

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



Afore Coppel, S.A.de C.V. 5,764 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

|

Asesorias
4,434 g
4.9% 2
<
Reclamaciones 1,330
! -2.2% "
e Controversias 1,321 §
. S
 Otros Procesos 9 Controversias g -1.9%
Legales* °
&
Otros Procesos Legales

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

Principales Servicios y Causas de la Institucién

()
—/

Asesorias

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

Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,174 26.5 %:fg&acfgnys ggrl;ﬁceilc;ua\;;c:‘rl?ggesnto de 1,639 37.0

Retiros totales 923 20.8 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 767 17.3

Retiros parciales 814 18.4 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 477 10.8
Iy Solicitud de retiro por desempleo, no concluida

Aclaracion de saldos 348 7.8 o no atendida 408 9.2

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, Informacién para realizar el tramite no otorgada

RFC, domicilio y NSS | 77 )| P J 232 | 52

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

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

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

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

indices

% % No Num. de indice

Favorable  Favorable Multas Monto Rroducto Institucion
s s s Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 784 216 Institucién 2 49,165.0 (por cada 10,000 traspasos) 0.3 1.4
Sector 70.5 295 Sector 90 |2,516,508.4 | Correcciény actualizacién

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

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles indice de Multas

Institucién 22 Institucion 0.2

Sector 21 Sector 0.8

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios () El indice se galculé con base en el numer’o de traspasos recjbidos, e! ntmero de trabajadores
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion aﬁ"aFj?s proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de Diciembre de 2016.



[o0]
N

75.4%

Afore Inbursa, S.A. de C.V. 2,128 Acciones de Defensa -"mm
Variacion 2016- 2015
Asesorias
1,605 8
g
2

Reclamaciones 523 -14.3%

]
c
S

« Controversias 510 Controversias é -14.0%
* Otros Procesos 13 o <
Legales* 0.0% 2

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

Principales Servicios y Causas de la Institucion

()
—/

Asesorias

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

. - . Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 417 26.0 productos y servicios financieros 590 36.8
Retiros totales 383 23.9 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 323 20.1
Retiros parciales Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
iros parci 252 15.7 o no atendida 138 8.6
Aclaracién de saldos 147 9.2 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 94 5.9
Traspasos 116 7.2 Inconformidad con los saldos 86 5.4
J J
Reclamaciones
Principales Servicios  Asuntos Part.% 2\631?;01"5 Favc;?abl R Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 263 50.3 42.2% 33.9 Solicit.ud de retiro no concluida o no 254 48.6
atendida
Retiros parciales 56 10.7 14.3% 32.8 Solicitt_xd de tramite no atendida o no 61 1.7
concluida

Solicitud de retiro por desempleo, no

Aclaracién de saldos 36 6.9 50.0% 31.3 concluida o no atendida 46 8.8
Traspasos 34 6.5 -81.6% 42.4 Inconformidad con los saldos 32 6.1
Correccion y/o actualizacion de . .

| datos, nombre, RFC, domicilioy Nss| 33 63 | | -43.1% 45.2 ) \Inconformldad con el monto recibido 24 46

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

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

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



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

Asesorias
2,873

20.4%

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

Reclamaciones

e Controversias

® Otros Procesos

Legales*

3,608 Acciones de Defensa

Variacion 2016 - 2015

735

727
8

Controversias

Otros Procesos Legales

’
Y

Alone
8
g
o8
<
]
f=
S
v
g -26.4%
£
3
[<4

(

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

Principales Servicios

Asuntos Part.%

Asesorias

Principales Causas

Asuntos Part.%

. : : Orientacion sobre el funcionamiento de

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

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

J

Principales Servicios

Asuntos Part.%

Reclamaciones

Variacion
2016-2015 Favorable

%

Principales Causas

Asuntos

Part.%

; Solicitud de retiro no concluida o no
Retiros totales 213 29.0 -22.3% 76.5 atendida 187 254
Retiros parciales 117 15.9 10.4% | 66.4 Solicitud de tramite no atendida o 137 18.6
no concluida
Traspasos ) Solicitud de retiro por desempleo, no
P 111 15.1 63.5% 704 concluida o no atendida 106 14.4
icids Inconformidad con el traspaso
Emision de estado de cuenta 92 12.5 12.2% 91.0 AFORE - AFORE 88 12.0
Correcci6n y/o actualizacion de 0 Unificacion de cuentas no atendida o no
| datos, nombre, RFC, domicilioy NSS| 55 75 | | -154% | 811 ] | concluida 34 46 |

indices

%
Favorable

75.9

Institucion

% No

Favorable

24.1

Institucion

Num. de
Multas

Monto

88,625.0

Reclamacion**

Producto

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

Institucion

Sector 70.5

dias habiles

Institucion 21

29.5

Tiempo promedio de respuesta en

Sector

Institucion

90

2,516,508.4

indice de Multas

0.4

Indice

Correccién y actualizacién
de datos, nombre, RFC,
domicilio y NSS

(Por cada 1,000,000 afiliados)

221

Sector 21

Sector

0.8

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

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

de Diciembre de 2016.
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Afore Sura, S.A.de C.V. 4,776 Acciones de Defensa Su rﬂ %

2016 -2015

Asesorias
3,727

1
N
4
—
°
-3
Asesorias

Reclamaciones 1,049
-13.1%

o Controversias 1,036 g

® Otros Procesos 13 Controversias g -12.5%
Legales* 5
&

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

¢

—/

Principales Servicios y Causas de la Instituciéon

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,379 37.0 ?):Eg:ﬁg’;i%?;?;g‘g:gﬁgaeﬂ:nto de 1,801 48.3
Retiros totales 607 16.3 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 466 12,5
Retiros parciales 378 10.1 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 352 9.4
Egére;;i:;ai){{g acl\}‘sjg lizacién de datos, nombre, 277 924 Informacidn para realizar el tramite no otorgada 164 4.4
' y
KAcIaracién de saldos 236 6.3 Inconformidad con los saldos 123 3.3
y J
Reclamaciones
Principales Servicios ~ Asuntos Part.% 2‘3“;}5011"5 Favc;’/;)able Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 371 | 354 93% | 789 Solicitud de retiro no concluida o no 342 | 326
Goton, nombre, RFC-domicioyNss| 150 | 143 | | -102% | 766 | |Solictuddetramitenoatendidao 253 | 241
Separacion de cuentas 112 10.7 -13.2% 77.0 f,f,"g’:,’,‘;‘ﬁ,'ﬂ,?,ge cuentas no atendida o 103 9.8
Emision de estado de cuenta 107 10.2 -11.6% 94.2 g: T::Sgir:jge cuentas no atendida o 59 5.6
Retiros parciales 69 6.6 1.5% 70.0 \zg,l,i::f:ijgad: ,:f,tg&gg:ddaesempleq ne 51 4.9

% % No Num. de
Favorable  Favorable

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

Indice

Sector 70.5 29.5 Sector 90 |2,516,508.4 gggggg'so?‘ y ;grléalri(zFaccién ros
Tiempo promedio de respuesta en o e T e domicilio y NSS ’ ! : 20.3
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 25 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8

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

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



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

Variacion 2016 - 2015

Ly .
r'd-_d'l'Enhl"_'l‘-l' TE—"

Asesorias
7,997

Asesorias

Reclamaciones 2,705 21.1%
3
e Controversias 2,660 $
Controversias 8 - ()
® Otros Procesos 45 § 20.6%
Legales* ®
oc

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

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

C

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios financieros | 2,285 | 28.6 Orientacién sobre el funcionamiento de 3,148 | 39.4
productos y servicios financieros
Retiros totales 1,724 | 21.6 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 1,307 | 163
Retiros parciales 692 8.7 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 856 10.7
Aclaracién de saldos 665 8.3 Informacién para realizar el tramite no otorgada | 434 5.4
Emision de estado de cuenta 661 8.3 Inconformidad con los saldos 412 5.2
J
Reclamaciones
— T —
Principales Servicios  Asuntos Part.% [l Jo@Son: Favo/roabl . Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 1,063 393 6.2% 78.4 Solicit.ud de retiro no concluida o no 9263 35.6
atendida
Emision de estado de cuenta 392 145 2.9% 94.0 Solicitud ¢'1e tramite no atendida o 618 228
. no concluida .
Separacién de cuentas o Separacion de cuentas no concluida o
P 241 8.9 9.0% 64.4 no atendida 227 8.4
Correccion y/o actualizacion de Inconformi nl |
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 221 8.2 -67.5% 85.7 conformidad con los saldos 136 5.0
;2 Unificacion de cuentas no atendida o
kAclaraqon de saldos 154 5.7 )L 5.5% 771 | |no concluida 129 4.8 )
indices
% % No Num. de Indice
Favorable Fav::rable Multas Mchto AT Institucion
Lo, L Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 79.3 20.7 Institucion 82 |2,299,7384 (por cada 10,000 traspasos) 2.2 1.4
Sector 70.5 29.5 Sector 90 | 2,516,508.4 |  Correccion y actualizacion
de datos, nombre, RFC, 125 203
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas domicilio y NSS :
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 23 Institucion 3.0
Sector 21 Sector 0.8

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

(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion
y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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Metlife Afore, S.A. de C.V. 1,404 Acciones de Defensa MetLife Afore

Variacion 2016 - 2015

Asesorias «
1,061 -
-7.0% g
<<
75.6%
Reclamaciones 343 0.3% "
v
c
. i)
* Controversias 341 Controversias é -1.4%
® Otros Procesos 2 5
Legales* &

Otros Procesos Legales
*2 asuntos de Solicitud de Dictamen

)
\_J

Principales Servicios y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. - . Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productosy servicios financieros | 287 27.0 productos y servicios financieros 379 35.7
Retiros totales 158 14.9 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 137 129
Traspasos 144 13.6 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 119 11.2
Retiros parciales 124 11.7 Inconformidad con el traspaso AFORE - AFORE 84 7.9
L, Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
Emision de estado de cuenta 92 8.7 0 no atendida 70 6.6 )

Reclamaciones

Variacion %

Principales Servicios Asuntos Part.% M 50165015 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 89 25.9 9.9% 47.6 ::)ellr%tltég de retiro no concluida o no 80 23.3
Traspasos 59 | 172 33.7% | 544 f‘g"cﬂtr:’c?u?j;rém“e no atendida o 78 | 227
Emision de estado de cuenta 53 15.5 20.5% 80.0 II{'IEOOREO_"K';?R%CO" el traspaso 45 13.1
Retiros parciales 2 | 122 105% | 63.4 Salicitud de retiro par desempleo, no 38 | 11

e boayss| 2| 64 | | s | se1 | | jofadindecinssnosenddac | gy | g,

Resolucion Reclamacion**

% % No [T indice

Favorable  Favorable Multas jonto FIGHCES Institucién

i i Traspasos AFORE - AFORE
Institucion 58.4 41.6 Institucion 0 0.0 (por cada 10,000 traspasos) 5.3 1.4

Correccion y actualizacién
de datos, nombre, RFC, 30.1 20.3
domicilio y NSS :

Sector 70.5 295 Sector 90 2,516,508.4

Tiempo promedio de respuesta en

indice de Multas

dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucién 19 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8
. J
(*) NGimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos (**)' El Indice se c'alculé con base en el nL’Jmer’o de traspasos recjbidos, e! n'l]mero de trabajadores
anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Ley de Proteccion afiliados proporcionados por la CONSARy el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes

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



PENSIONISSSTE 2,315 Acciones de Defensa 2. IR,
Variacion 2016 - 2015
Asesorias
1,604 3
-8.7% s
3
<C
30.7% Reclamaciones 711 0.7%
e Controversias 693 Controversias E
® Otros Procesos 18 % 2.7%
Legales* 350.0% 3

*16 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal Otros Procesos Legales

)

Principales Servicios y Causas de la Institucion

—/

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

Informacion sobre productos y servicios financieros | 582 36.3 productos y servicios financieros 683 42.6

Retiros 320 20.0 Solicitud de tramite no atendida o no concluida 557 34.7

Estado de cuenta 169 10.5 Informacion para realizar el tramite no otorgada 101 6.3

Unificacion 129 8.0 Inconformidad por los saldos reflejados 39 24

Localizacion de cuenta ISSSTE 122 7.6 Inconformidad con el monto de retiro liquidado 33 2.1
J N\ J

Reclamaciones
— - —
Principales Servicios Asuntos Part.% 2‘{,3{2;3’1“5 Favo/l?able Principales Causas Asuntos Part.%
. Solicitud de tramite no atendida o
Retiros 199 28.0 -21.0% 449 no concluida 447 62.9
Informacidn para realizar el tramite
0,
Estado de cuenta 128 18.0 37.6% 50.4 no otorgada 67 9.4
Localizacion de cuenta ISSSTE 99 13.9 26.9% 713 Ipcqnformidad con el monto de retiro 24 34
liquidado
Unificacion 90 12.7 4.7% 50.6 No recibié estado de cuenta 24 3.4
. s Solicitud no atendida de modificacion en

\Correcaon y/o actualizacién 83 11.7 I 16.9% 30.1 ) | CURPy/o datos base CURP 23 3.2 )

indices

Resolucion Reclamacion**

Indice

Num. de
Multas

% % No

Favorable  Favorable fonte

Producto

Institucion

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

de datos, nombre, RFC, 1.0 203

Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas domicilio y NSS .
dias habiles (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucion 19 Institucion 0.1
Sector 21 Sector 0.8
(*) Nimero de multas impuestas durante 2016 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios () El indice se calculd con base en el nimero de traspasos recibidos, el numero de trabajadores
anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Ley de Proteccion afiliados proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes

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



Principal Afore, S.A. de C.V. 5,054 Acciones de Defensa

Asesorias a
3,719 -22.5% %
3
p[ XM Reclamaciones 1,335 -25.2% I .
[
c
« Controversias 1,321 Controversias g
! & -24.7%
® Otros Procesos 14 r_§
Legales* 180.0% g
Otros Procesos Legales

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

Principales Servicios y Causas de la Institucion

(

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
.. ;e . Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,170 31.5 productos y servicios financieros 1,540 41.4
Retiros totales 596 16.0 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 590 15.9
Retiros parciales 467 12.6 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 468 12.6
Emisié t t Solicitud dg retiro por desempleo, no concluida
mision de estado de cuenta 456 12.3 o no atendida 224 6.0

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, Informacién para realizar el tramite no otorgada
| RFC, domicilio y NSS 288 77 P 9 190 5.1

Reclamaciones

Principales Servicios  Asuntos Part.% 2\631'&_201"5 Favc(:/t?abl o Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 411 | 308 225% | 392 solicitud de tramite no atendida o 509 | 38.1
Emisién de estado de cuenta 342 25.6 31.3% 81.8 Solicitud de retiro no concluida o no 388 29.1

atendida
Solicitud de retiro por desempleo, no

Correccion y/o actualizacion de

datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 196 14.7 -16.9% 30.2 concluida o no atendida 85 6.4
. . Unificacion de cuentas no atendida o no
Retiros parciales 9 7.2 -43.9% 48.4 concluida 66 4.9
Unificacién de cuentas Informacién para realizar el tramite no
L 70 5.2 L 79.5% 46.2 _otorgada 46 3.4

Reclamacion**

% % No Num. de

Favorable Favorable Multas Monto Producto Institucion
s s Traspasos AFORE - AFORE
Institucién 51.9 48.1 Institucion 0 0.0 (por cada 10,000 traspasos) 6.3 14

Correccién y actualizacién
Sector 70.5 29.5 Sector 90 |2,516,508.4 de datos, nombre, RFC, S04

Tiempo promedio de respuesta en P domicilio y NSS
dias habiles LEIECRLATIES (Por cada 1,000,000 afiliados)
Institucién 20 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.8

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

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



Profuturo G.N.P,, S.A.de C.V.

Asesorias
2,901 8
76.6% -1.2% £
@
<
23.4% Reclamaciones 885 5.0%
. 3
o Controversias 880 Controversias| 5
® Otros Procesos 5 ‘é 4.7%
Legales* s
&
Otros Procesos Legales

* 5 asuntos de Solicitud de Dictamen

—/

Principales Servicios y Causas de la Institucion

=

Asesorias

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

.. .. . Orientacion sobre el funcionamiento de
Informacion sobre productos y servicios financieros | 1,024 35.3 productos y servicios financieros 1,292 445
Retiros totales 398 13.7 Solicitud de tramite no atendida o no concluida| 418 14.4
Emision de estado de cuenta 334 11.5 Solicitud de retiro no concluida o no atendida 299 10.3
Retiros parciales 298 10.3 Informacion para realizar el tramite no otorgada 138 4.8
Aclaracién I Solicitud de retiro por desempleo, no concluida
claracion de saldos 181 6.2 o no atendida 132 4.6

Reclamaciones
Principales Servicios Asuntos Part.% Z‘Qﬂ'éa_gi"’]"s Fav ;/:able Principales Causas Asuntos Part.%
Emision de estadode cuenta | 242 | 27.3 105.1% | 85.7 Solicitud de tramite no atendida o 333 | 376
Retiros totales 233 | 263 124% | 489 Solicitud de retiro no concluida o no 201 | 227
i de s 80 | 95 | | 18a%| 656 | | ncmeromeges " | s | s
Retiros parciales 60 6.8 -40.0% 51.8 gfep:(lj?;ai‘én de cuentas no conduidas o no 43 4.9
Aclaracion de saldos 50 5.6 28.2% 56.3 Inconformidad con los saldos 41 4.6
. G J J

indices

% % No
Favorable  Favorable

Reclamacion**

Num. de indice

Multas

Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Monto ”
Institucién

Institucion 66.2 33.8 Institucion 0 0.0 (por cada 10,000 traspasos) 2.6 1.4

Sector 705 295 | Sector 90 | 2,516,508.4 ggrdrgggis??‘ g:‘gr:?g@gién 6 103
= gt domilisyNSS '

Institucion 22 Institucion 0.0

Sector 21 kSector 0.8

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

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



Sanciones
Impuestas

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

Los Sectores mas sancionados fueron: SOFOM E.N.R. y Banca Multiple, los
cuales en conjunto representaron el 83.3% del total de multas impuestas.
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926
Sanciones Impuestas 2016

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

Variacion 2016 vs 2015 Variacion 2016 vs 2015

LIC
0.1%

73.1%

o

LPDUSF

Sanciones Impuestas por Sector Financiero

Part. % MONTO ($)

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

Banca Multiple* 27.5 51,776,743.4

-
SOCAP’s l 240 43  18,990,387.0
]
SOFIPOS I 168 3.0 10,567,284.0
Instituciones de ]
Seguros I 155 2.8 4,001,950.5
R
SOEOM EAR. I 104 1.8 2,169,739.6
AFORE I 920 1.6 2,516,508.4
Otras ** ™
. 179 32  3,395,685.0

170,632,842.3

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

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

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

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

SOFOME.N.R

indice de
Sancion

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

(%)**

NR Finance México, S.A. 0 - 43 602,860.0 1,433.3
BMW Financial Services de México, S.A. 0 - 28 392,560.0 36.8
Hipotecaria Su Casita, S.A. 23 670,355.0 0 - 69.7
Daimler Financial Services, S.A. 0 - 21 294,420.0 48.8
Financiera México Multiple, S.A. 14 389,642.0 1 14,020.0 93.8
Productores del Campo Unidos del Sureste, S.A. 13 242,259.0 0 - -
Profesionales en Calidad Empresarial, S.A. 13 242,259.0 0 - -
Fomento y Desarrollo Rural Santiagro, S.A. 13 278,782.0 0 - -
Buffet Agropecuario del Sureste, SA 13 222,634.0 0 - -
Sistema de Apoyo Microempresarial, S.A. 12 208,614.0 0 - -
Impulsora Agropecuaria del Mayab, S.A. 12 207,209.0 0 - -
Unién de Empresarios Mexicanos, S.A. 11 194,594.0 0 - -
Publiseg, S.A.P.l. 0 - 11 154,220.0 24
Servicios Empresariales SXXII, S.A. 11 248,732.0 0 - -
glxjeres Unidas por un Mundo Nuevo en México, 9 183,003.0 5 26,916.0 )
Finco de México, S.A. 1 150,848.0 0 - -
Corporativa Cospa, S.A. 1" 151,972.0 0 - -
Crecimiento Empresarial Mexicano, S.A. 1" 193,189.0 0 - -
Sembrando Recursos Oaxaca, S.A. 10 158,420.0 0 - -
Sociedad de Desarrollo Especializado, S.A. 10 180,574.0 0 - -
Noble Finance Corporation, S.A. 10 136,828.0 0 - )
L.C. Alianza, S.A.P.l. 8 149,358.0 2 26,916.0 _
Grupo Empresarial GPI S.A. 10 179,169.0 0 ) )
Fomento Hidroagricola, S.A. 10 158,139.0 0 - i
Ecofacil Kasam, S.A. 10 216,550.0 0 - -
Centro de Servicios de México, S.A. . 10 179,731.0 0 - -
Agro-Impulsora de Chahuites, S.A. 10 219,824.0 0 - )
Otras . 2,271 43,696,013.4 493 26,843,934.0 32.6
Total del Sector ‘ 2,536 | 48,858,698.4 601 28,355,846.0 34.5

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

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



Sanciones Impuestas*: Banca Muiltiple

LPDUSF LTOSF

Numero
Monto
de
. (%)
Sanciones

Nimero Indice de

Instituciones de Banca Multiple** de

Sancion

. O ) ¥%%
Sanciones (%)

Numero
Monto
de
: ($)
Sanciones

570 [1sarana|[ 22 | aswasa |[ 0 | oo |[ 22
248 7,461,775.3 78 1,206,824.0 2 24,932.0 0.9
48 1,682,400.0 39 1,001,784.0 0 0.0 14.9
63 1,804,130.1 20 277,992.00 0 0.0 0.5
27 853,766.6 27 4,462,878.0 0 0.0 0.7
8 257,965.0 28 2,569,988.0 0 0.0 0.9
1 358,276.2 22 624,396.0 0 0.0 0.2
15 430,504.4 6 412,916.0 1 11,964.0 03
17 404,129.5 2 28,040.0 0 0.0 0.6
1 14,020.0 18 804,360.0 0 0.0 4.0
2 59,820.0 13 1,207,566.0 0 0.0 0.4
6 154,869.0 4 647,600.0 0 0.0 3.8
3 64,358.0 5 70,100.0 0 0.0 276
2 59,820.0 5 69,032.0 0 0.0 0.4
0 0.0 7 664,008.0 0 0.0 03
| om0 || 4 | w0 || o | oo || 156
3 61,828.0 0 0.0 0 0.0 13
2 28,040.0 1 129,520.0 0 0.0 1.7
0 0.0 2 259,040.0 0 0.0 15.4
1| 1000 || 1 | 12es20 || o | o0 || e3
0 0.0 2 142,978.0 0 0.0 222
0 0.0 2 28,040.0 0 0.0 5.9
0 0.0 2 259,040.0 0 0.0 40.0
1 14,020.0 0 0.0 0 0.0 1.1
1 14,020.0 0 0.0 0 0.0 100.0
1,031 |32,200,444.4 511 |19,539,403.1 3 36,896.0 1.1

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

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

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



Sanciones Impuestas*: SOCAP’s

LPDUSF

> Numero o Numero indice de
SOCAP’s de (()Sr;to de Sancion
Sanciones Sanciones (%)**

Caja Fama, S.C. 28 981,400.0 0 - _
Caja Morelia Valladolid, S.C. 1 14,020.0 18 2,039,872.0| 146.2
Caja Popular Cortazar, S.C. 2 41,420.0 14 1,984,298.0| 800.0
Caja Real del Potosi, S.C. 0 - 14 1,667,556.0| 412
Caja Inmaculada, S.C. 0 - 8 933,612.0| 266.7
Caja Popular La Merced, S.C. 0 - 6 84,120.0| 200.0
Caja Popular Apaseo el Alto S.C. 1 14,020.0 5 906,640.0{ 300.0
Caja Popular Las Huastecas, S.C. 0 - 5 777,120.0 -
Caja Popular Santiago Apéstol, S.C. 3 42,060.0 2 29,216.0 -
Caja Popular Los Reyes, S.C. 0 - 5 645,486.0 -
Caja Hipédromo, S.C. 0 - 5 906,640.0| 166.7
Caja Popular La Providencia, S.C. 0 - 5 661,6200| 714
Caja Popular Cerano, S.C. 1 14,020.0 4 647,600.0| 166.7
Caja Popular Cristébal Colén, S.C. 0 - 5 4155320 500.0
Caja Santa Rosa, S.C. 1 14,020.0 3 42,060.0  400.0
Caja Popular San Rafael, S.C. 0 - 4 647,600.0| 235
Caja Santa Maria de Guadalupe, S.C. 0 - 4 657,720.0| 400.0
Caja Tepic, S.C. 3 82,715.0 0 -| 1500
Caja de Ahorro de los Telefonistas, S.C. 0 - 3 518,080.0| 100.0
Caja Popular José Ma. Velasco, S.C. 0 - 3 273,070.0 -
OTRAS 27 458,726.0 60 3,490,154.0| 19.7

Total del Sector 67 1,662,401.0 173 17,327,986.0, 44.8




100
Sanciones Impuestas*: SOFIPO’s

LPDUSF
indice de
Sancion
(%)**

SOFIPO’s

Consejo de Asistencia al Microemprendedor, S.A. 0 - 62 868,678.0 29.4
Libertad Servicios Financieros, S.A. 0 -| 14 1,759,570.0 4.2
Administradora de Caja Bienestar, S.A. 1 35,050.0 11 1,696,712.0 923
Financiera Planfia, S.A. 0 - 12 165,618.0 19.4
Fincomuin Servicios Financieros Comunitarios, S.A. 1 14,020.0 8 1,061,578.0 7.8
Sociedad Financiera de Crédito Popular Nacional, S.A. 6 153,680.0 0 - | 300.0

Servicios Financieros Alternativos, S.A. 0 - 6 995,420.0 -
Unete Financiera de Allende, S.A. 2 28,040.0 4 777,120.0 -
UNAGRA, S.A.de C.V,, 0 - 6 543,984.0 | 300.0
Caja Progressa, S.A. 2 28,040.0 1 129,520.0 | 100.0
Caja de la Sierra Gorda, S.A. 0 - 3 388,560.0 | 37.5
BATOAMIGO, S.A. 3 63,0900 | 0 o
OTRAS 6 141,920.0 20 1,716,684.0 | 838
Total del Sector 21 463,840.0| 147 |[10,103,444.0| 16.0

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

Administracion de Multas (SIAM).

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

| LPDUSF | |

Ntmero indice de
Monto b
de (4) Sancion

Instituciones de Seguros

Sanciones (%)**

ABA Seguros, S.A.de C.V. 7 207,920.6 0.8
Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 7 147,859 0.1
HIR Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 6 193,996.2 133
El Aguila Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 2 42,388.1 1.5
Zurich Santander Seguros México, S.A. 2 43,665.0 0.1

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

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

Numero Y indice de
de Sancion

SOFOME.R.

Sanciones

Financiera Ayudamos S.A.
Hipotecaria Nacional, S.A. 41 1,182,162.6 0 - 40.2
NR Finance México, S.A. 3 109,217.0 0 - 0.3
Santander Hipotecario, S.A. 2 67,290.0 0 - 0.6
Metrofinanciera, S.A.P.. 0 - 1 14,020.0 1.3
Crédito Familiar, S.A. 0 - 1 14,020.0 0.1
Comercios Afiliados, S.A. 0 - 1 12,466.0 |  100.0
Caterpillar Crédito, S.A 0 - 1 14,020.0 16.7
Servicios Financieros Soriana, S.A.P.. 0 - 1 13,458.0 0.2
Arrendadora y Factor Banorte, S.A. 0 - 1 14,020.0 3.6
Finanmadrid México, S.A. 1 13,458.0 0 - 2.0

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

LPDUSF
Numero indice de
Sancién
(%)**

AFORES

Monto
de ®)

Sanciones

Afore XXI Banorte, S.A.de C.V. 82 2,299,738.4 3.0
Afore Invercap, S.A.de C.V. 3 88,625.0 0.4
Afore Coppel S.A.de C.V. 2 49,165.0 0.2
Afore Azteca, S.A.de C.V. 2 49,070.0 0.4
Eg&d% Nacional de Pensiones de los Trabajadores al Servicio del 1 29,9100 0.1

Total Sector 90 2,516,508.4| 0.8

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

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



Detalle por
Subdelegacion
de Condusef

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

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

L ™
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Subdelegaciones

Acciones de Defensa Iniciadas

£ 4% 4 20004

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

Variacion
2016-2015

Y

Part. ot Reclamaciones Total
art. % Sector / Clase Asesorias " _ Ase.)
Instituciones de Crédito 899,244 |[ 112,038 21,685 [ 28,420 o (8612 1,908 | 1,793 | 177 |ERyEX:v
Banca Muiltiple 345976 || 79,688 | 21,666 | 27,425 0 8,555 | 1,904 | 1,790 175 || 487,179
64.7 | |SICs 549,162 31,658 0 830 0 33 0 0 0 581,683
Banca de Desarrollo 3,149 368 1 77 0 13 1 1 0 3,620
Infonacot y Financiera Nacional
Infonacot y Fi 957 324 8 88 0 11 3 2 2 1,395
Instituciones SAR 95,176 || 12,112 [} 1,492 [} 130 20 8 2 108,940
6.6 | |AFORE 39,986 10,227 0 1,386 0 119 18 7 2 51,745
’ CONSAR 191 68 0 0 0 0 0 0 0 259
PROCESAR 54,999 1,817 0 106 0 11 2 1 0 56,936
| 7.2 || Instituciones de Seguros |[81287 [ 25253 o [ 93a2 [ 1 [2756| 277 [ 147 [ s |EREXCAN
| 3.1 |[soFom |[35747 | 6852 [5931 | 2453 [ o [327 | 38 | 20 [ 7 ||BEZN
| 12.8 | [Servicios otorgados por Condusef [[212,445][ o [ o | 0 [ o [ o [ o | o | o |FEEES
[ 5.6 |[Otrossectores [[o1,128 |[ 903 | e0a | 339 | o | 84 | 19 | 6 | 3 |IEND

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

) _ 436,530 | 308 Reporte de crédito 532321 376 Emision de reporte de crédito especial 476194 | 336
?‘_h,‘: TransUnion ’ especial 4 (RCE) '
"1 cireula | 109,982 7.8 Informacion sobre productos | 174837 | 124 Orientacion sobre el funcionamiento de 218,806 15.5
s i R y servicios financieros productos y servicios financieros
Informacion sobre los . . 61
ftuaner dibseraly| 83587 | 59 || servicios que ofrece 116,423 | 82 || Orientacion sobre los servicios que 159,608 | 113
- Condusef ofrece Condusef
Orientacion sobre el funcionamiento de
3 83,464 5.9 : sdi 92,489 6.5
MUA EL‘.WEUFE[ Tarjeta de crédito productos y servicios no financieros 33316 38
(4] ; Servicio de Atencion de r
EITCT 54,999 3.9 Condusef 80,844 57 Consulta a través del NSS 51,051 3.6
EEME%%E 41,849 3.0 Consulta ala BNDSAR 54,698 39 Consumos no reconocidos 41,342 2.9
5 Informacion sobre : P :
i Santaad e 30,943 22 i 44,226 3.1 Orientacion sobre autoridades y 28,010 20
e 2:;‘:‘_:?;?:: SSIVICOS IO diversas entidades
L Actualizacion de historial crediticio no
HSBE‘- "IP‘ 20,887 1.5 Crédito personal 40,611 29 realizada 22,708 1.6
.Em{:'.:z]ma 15999 | 11 ||qarjeta de débito 36975 | 26 || Gestién de Cobranza (REDECO) 18631 | 13
IMBLUESA [ 15280 | 1.1 i - 29,006 | 21 || Informacién sobre el seguimiento de 17274 | 12
# farm Vida - Individual tramites iniciados ante Condusef
Otras Instituciones | 221507 | 36.8 || Otros Productos 212,597 | 15.0 || Otras Causas 328,087 | 23.2

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

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

mllr.ﬂ. E&‘]EU['I"E[ 38,076 | 15.6 Tarjeta de crédito 54,803 | 22.5 Consumos no reconocidos 30,653 12.6
- 35,783 14.7 Reporte de crédito 31,329 12.8 Gestion de Cobranza (REDECO) 28,224 11.6
ﬁ Latarer oitwarol especial
r—' ‘-1 . .z . . IPEPn)
'_Elj'!_ f_ Transunion 22,322 9.1 Tarjeta de débito 24,143 9.9 rAec;ll:::;:cmn de historial crediticio no 14,893 6.1
16,034 6.6 Crédito personal 23413 9.6 Negativa en el pago de laindemnizacién | 11,418 4.7
Ei‘l‘-‘HE“E:rﬁEu 15,811 6.5 Daiios - Automoviles 14,765 6.1 Crédito no reconocido en el historial 10,106 4.1
crediticio
"‘1 eireule | 9,440 39 Vida - Individual 12,736 5.2 Solicitud de cancelacién de producto o 9,182 3.8
e servicio no atendida y/o no aplicada
m 8,305 34 Cuenta de cheques 11,186 4.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 8,402 34
Sanco Anteca
Solicitud de cancelacion del contrato y/o
HSBE "I.’ 6,826 2.8 Cuenta de ahorro 8,677 3.6 poliza no atendida y/o no aplicada 5,801 24
» Disposicion de efectivo en cajero
ME'LI fe 6,143 25 Cuenta de némina 7,701 32 automatico no reconocida por el Usuario, 5698 23
cliente y/o socio
F
:-f:‘“‘ G NP 5,321 2.2 Crédito al auto 4,678 1.9 Transferencia electrénica no reconocida 5,594 23
AU RGS
Otras Instituciones e - Otros productos e e Otras causas TIEZED || 497
Total [243,767 | 100.0 Total | 243,767 | 100.0 Total 243,767 | 100.0

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

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

\
21.1%
INFONACOT y FND 422% PROCESAR SALUD SOFOMER.

—
Banca de Desarrollo 52.0% PENSIONES 30.0% I
CONSAR SOFOMENR. 51.6%
SICs - ASEGURADORAS 37.8%
81.4% Gkl
Banca Mltiple
Resolucion del Sector | 53.5% | 55.5% Resolucién del Sector | 71.2% [ 69.5% Resolucion del Sector | 36.2% | 37.7% Resolucion del Sector | 47.3% | 51.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 27 25 de atencién (Dias 21 20 de atencién (Dias 29 30 de atencién (Dias 25 27
hahilac) hahilac) hahilac) hahilac)




106

Acciones de Defensa Iniciadas

AGUASCALIENTES e} & @’ &

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

ye

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase S o Defensa TOtaII
e ictamen DG genera
Banca Multiple 2,622 2,288 555 0 0 0 5,465
79.5 |[SICs 18,693 964 6 0 0 0 19,663
Banca de Desarrollo 21 19 1 0 0 0 41
Inf tyFi i Naci |
dne ([))neasg(:rg“olnanqera aciona 18 19 6 0 0 0 43
Instituciones SAR 2,924 607 30 (1] 0 0 m
11.2 AFORE 255 248 30 0 0 0 533
" | |CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 2,669 359 0 0 0 0 3,028
| 6.4 ||Instituciones de Seguros || 1027 | 816 [ 180 [ o | 0 | 0 | m
| 1.5 |/soFom [[ 227 | 194 [ 57 o [ o T o |ES
| 0.5 ||Servicios otorgados por Condusef || 158 || 0 [ 0 Lo | o | o |IEDE
| 0.9 ||Otros sectores [[ 108 ] 61 [ 12 o | o [ o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Eren S 11,873 459 Reporte de crédito 18366 70.9 Emision de reporte de crédito especial 17.456 67.4
¥ 1 ransUnion ! especial ! (RCE) '
=M cireulo )
W o | 6,692 25.8 Consulta ala BNDSAR 2,668 103 Consulta a traves del NSS 2,248 8.7
L+ Wom 2,669 103 | Tarjeta de crédito 1,177 4.6 Consumos no reconocidos 478 1.9
4 - Orientacion sobre el funcionamiento de
MUA EL‘.WEUFE[ 726 28 Vida - Individual 437 17 productos y servicios financieros 420 16
ftanes ditswral| 720 | 28 || Crédito personal 363 | 14 || Actuaizacion de historial crediticiono 369 14
LD s D R te de crédit Solicitud de cancelacion de producto o
BANORTE % 2 eporte de credito 3 12 servicio no atendida y/o no aplicada 330 13
= f 233 0.9 Tarjeta de debito 279 11 Crédito no reconocido en historial 292 11
MEtLI [ =] ’ ’ crediticio ’
. Informacién sobre . . .
il Santmad e 206 0.8 productos y servicios 266 1.0 S?l!CItud de can.celacmn de contrato y/o 285 11
ATy Ul financieros poéliza no atendida y/o no aplicada
P ELIESA, o - Informacién sobre la actualizacién de
Boecs | 131 0.5 Dafios - Automéviles 235 0.9 historial crediticio 265 1.0
r ey . L
_".'}“.‘-'Il'tf Br::;ie' 128 05 Cuenta de némina 175 0.7 ﬁ(;r;sulta de Canase-Procanase a través del 237 0.9
Otras Instituciones | 2,211 8.5 Otros Productos 1,611 6.2 Otras Causas 3,508 13.6

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

Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

mllrﬂ EE’]EU[TE[ 814 14.0 Tarjeta de crédito 1,313 226 Consumos no reconocidos 601 10.3
4 Reporte de crédito Actualizacion de historial
ﬁ latarer ditwarall [ 787 134 1| especial 969 16.7 crediticio no realizada 394 6.8
FITy ) 2R Solicitud de cancelacion de producto o
S Transunion 620 10.7 || Crédito personal 418 7.2 servicio no atendida y/o no aplicada 360 6.2
[ e 359 6.2 . - 376 6.5 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 306 53
EOETY Vida - Individual péliza no atendida y/o no aplicada
EFLPT: e IR Crédito no reconocido en el historial
334 5.7 358 6.2 re 295 5.1
BANORTE Consulta ala BNDSAR crediticio
‘__,II.' cireile | 304 5.2 Tarjeta de débito 357 6.1 Consulta de Canase-Procanase a través 246 42
del NSs
] - af Inconformidad con el tiempo para el pago
251 43 Daiios - Automéviles 296 5.1 ! ad con po p pag 239 4.1
Ef I E de la indemnizacion
nie AR 'lj_f o 224 3.9 Cuenta de némina 210 3.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 231 40
# PR ELIEEA, 148 2.6 Cuenta de ahorro 159 2.7 Desacuerdo con el RFC registrado en el 175 3.0
Sorm reporte
118 2.0 147 25 Desacuerdo con el nombre registrado en 150 26
HSBC 14Xk Cuenta de cheques el reporte
Otras Instituciones | 1862 | 320 || o¢ro5 productos 1,212 | 20.8 [|Otras causas 2,818 | 484
Total | 5,815 | 100.0 ‘ Total | 5,815 | 100.0 Total 5,815 | 100.0

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

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

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

CONSAR - PENSIONES 42.9%
AFORE 81.6% ASEGURADORAS 60.0%

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

Variacion Lor i i
2016-2015

Part. | 821% || 143% |  36% || 00% | 00% | o00% || 1000%

é

Reclamaciones Total
Part. % Sector / Clase Asesorias . A Defensa o
Banca Muiltiple 3,278 1,742 582 0 0 0 5,602
72.5 |[SICs 9,918 550 0 0 0 10,470
Banca de Desarrollo 29 13 0 0 0 44
Lnefcl))r;asgc::g"l;inanciera Nacional 28 19 3 0 0 0 50
16.9 AFORE 714 278 16 0 0 0 1,008
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,749 10 0 0 0 0 2,759
| 6.7 || Instituciones de Seguros || 875 | 442 [ 167 [ o | o | o |
[ 2.0 ||/soFom |[ 280 |[ 128 [ 33 o T o 1 o |3l
| 0.0 ||Servicios otorgados por Condusef | [0 || 0 | 0 [ o [ o [ o |IIKEE
| 1.9 ||Otros sectores | [ a0z ]| 4 I 4 o [ o [ o |
Coa | siee | wv | o | o | o | ww |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

i ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
¥ ?‘%’,‘: TransUnion 9,103 49.8 especial 9,862 53.9 (RCE) 9,024 49.3
&% o | 2749 | 150 ||ConsultaalaBNDSAR 2,749 | 150 || Consultaatrives del NSS 2539 | 139
ﬁ Liames ditzaral| 972 53 Tarjeta de crédito 1,456 8.0 Consumos no reconocidos 850 47
Orientacion sobre el funcionamiento de
¢ 4., j ébi 1 2. .. . 4 2.
mllrﬂ EHEUF’ET 869 8 Tarjeta de débito >18 8 productos y servicios financieros >9 >
;." elreule 780 43 Dafios - Automéviles 378 21 Actt.laizacién de historial crediticio no 406 22
Lo e o " i e W reallzada
BALPE i 5L Informacién no financiera Orientacion sobre autoridades y diversas
EAMDHTE 260 1.4 313 1.7 entidades 296 1.6
. - ; 1.3 Crédito personal 309 1.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 247 1.4
) 237 13 ||Vida - Individual 302 1.7 || nconformidad con el saldo del crédito o 238 13
Bancs Srtecd del monto de las amortizaciones
Credit id | historial
= Bgncappql_ 187 1.0 Cuenta de ahorro 256 1.4 c:eedilti‘:igo reconocido en ethistoria 225 1.2
— ohorel 102 176 1.0 édito hi i 231 13 Consulta por varios NSS 197 1.1
BT CRTE — Crédito hipotecario p
Otras Instituciones | 2,711 14.8 ||Otros Productos 1914 104 Otras Causas 3,807 20.8

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

Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

ﬁ Laaes oitsaral 671 16.8 Tarjeta de crédito 1,008 253 Consumos no reconocidos 656 16.4
Reporte de crédito Actualizacion de historial
mllrﬂ EE'":U[TE[ 634 15.9 especial 549 138 crediticio no realizada 203 5.1
i q 2 Inconformidad con el saldo del crédito o
_ﬂrt:r TransUnion 414 104 || Tarjeta de débito 502 12.6 del monto de las amortizaciones 188 47
AL Finiesi CIE D 216 5.4 - . 206 7.4 Crédito no reconocido en el historial 182 4.6
BANORTE Daios - Automéviles crediticio
165 4.1 Cuenta de cheques 201 5.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 150 38
161 4.0 Crédito personal 161 4.0 Transferencia electrénica no reconocida 145 3.6
‘LI.‘ clireulo 134 34 Vida - Individual 161 4.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 133 33
123 3.1 Cuenta de ahorro 137 34 Desacuerdo con el RFC registrado en el 118 3.0
P conCoppet reporte
HSB_I:- "I} 106 2.6 Cuenta de némina 123 3.1 Inconformidad con el monto de la 114 2.8
r indemnizacion
I G NP Solicitud de cancelacién de producto o
- 88 2.2 sdi i i 121 3.0 110 2.7
Lle T Crédito hipotecario servicio no atendida y/o no aplicada
I e T e g
Otras Instituciones | 1283 | 321 || 5405 productos 736 184 || Otras causas 1,996 | 50.0
Total | 3,995 | 100.0 ‘ Total | 3,995 | 100.0 Total | 3,995 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 47.4%
PROCESAR 63.6% SALUD - SOFOM ER 43.1%
Banca de Desarrollo
CONSAR - PENSIONES 40.0%
AFORE ASEGURADORAS m

Banca Muiltiple 43.1%

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




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion R - - -3.8%
2016-2015

Part. | 887% ||  89% | 2.4% || 00% | 00% | o00% || 100.0%

&

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias
| GO/GE | condién | pictamen |
10,983 829 220 0 0 0
Banca Muiltiple 888 658 218 0 0 0
84.3 | |SICs 10,082 159 0 0 0 0
Banca de Desarrollo 5 5 0 0 0 0 10
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 8 7 2 0 0 0 17
8.7 AFORE 168 149 29 0 0 0 346
’ CONSAR 1 1 0 0 0 2
PROCESAR 882 8 0 0 0 890
| 4.5 || Instituciones de Seguros [ 375 | 192 [ 71 [ o [ o ] Y s |
| 1.5 |[soFom | [ 100 | 85 | 26 o T o [ o | INEE
| 0.6 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 89 || o [ 0 | o | o | o | I
| 0.4 ||Otros sectores [[s3 || 4 | 0 | o | o [ o |
e | e | e | o | o | o | em ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

£ ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
! _?r?;'- TransUnion 9,452 74.7 especial 7,531 59.5 (RCE) 7,364 58.2
[ o 882 7.0 Infom.la.cién sobr.e productos 2,600 20.6 Orientacion sobrg f" funcioqamiento de 2677 212
= y servicios financieros productos y servicios financieros
‘__,h clowia | sn 45 ||Consultaala BNDSAR 882 70 || Consulta através del NSS 804 6.4
% . idi SIAB VIDA- Consulta para saber si es
t 2 2.1 Tarjeta de crédito 2 2.2 .. 14 1.1
ﬁ hitare  dibsamal 68 ) 8 beneficiario de seguro(s) 3
BOVA Barcomer| 234 | 18 ||vida-individual 217 17 || Aduaizacion de historial crediticio no 115 0.9
e
nis —<REl i '11_' e 99 0.8 Crédito personal 133 1.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 90 0.7
LT PR I Inconformidad con el saldo del crédito o
BANORTE 85 0.7 Cuenta de ahorro 106 0.8 e s 77 0.6
£ Gduns 53 04 Cuenta de némina 100 0.8 Consumos no reconocidos 64 0.5
Credit id | historial
(® 47 | 04 ||Dahos- Automéviles 76 | 06 || creditin " onocido enethistoria 63 | 05
Banes Arteca
- Informacion sobre los Informacion sobre el seguimiento de
MAPFRE | MEXCE | 45 0.4 ||servicios que ofrece 73 0.6 || tramites iniciados ante Condusef 56 0.4
Condusef
Otras Instituciones | 915 7.2 || Otros Productos 650 5.1 Otras Causas 1,198 9.5

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Baja California Sur
Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

3 : adi Actualizacion de historial
Ghuna ditraral | 277 168 || Tarjeta de crédito 280 sl (e e e i 120 7.4
Reporte de crédito
mllrﬂ EE’]EI:I[TE[ 244 151 esgecial 159 9.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 98 6.1
Fion . Inconformidad con el saldo del crédito o
_".:'._f‘tﬂ" TransUnion 93 5.8 Crédito personal 140 8.7 del monto de las amortizaciones 82 &
e Sar 91 5.6 Cuenta de ahorro 17 7.3 Consumos no reconocidos 72 4.4
ERLPT P CIE N 91 56 o 108 6.7 Crédito no reconocido en el historial 69 43
BANORTE Cuenta de némina crediticio
A i 64 40 ) . 95 59 Inconformidad con el tiempo para el 64 40
M oo : Dafios - Automéviles ’ pago de la indemnizacién '
m 53 33 Cuenta de cheques 82 5.1 Solicit‘ud de retiro no concluida o no 61 3.8
Banco Arteca atendida
. . Disposicion de efectivo en cajero
— aforet e 46 28 Vida - Individual 76 47 automatico no reconocida por el Usuario, 57 3.5
- SFBANDRTE — cliente y/o socio
ﬁ Hancome 37 23 Retiros totales 65 4.0 fgrlligli:lilgade tramite no atendida o no 55 34
|
-]
s T m G NP 34 21 Tarjeta de débito 49 3.0 Transferencia electrénica no reconocida 52 3.2
TEAELL
Otras Instituciones 590 366 || Otros productos 443 274 || Otras causas 884 54.8
Total | 1,614 | 100.0 ‘ Total | 1,614 | 100.0 Total | 1,614 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 20.0%
PROCESAR 87.5% SALUD - SOFOM E.R. IR
Banca de Desarrollo 50.0%
CONSAR 50.0% PENSIONES -
SICs 83.5% —— SOFOMENR. 29.1%
AFORE 75.3% ASEGURADORAS Fm

Banca Mdltiple 44.1%

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




s de Defensa Iniciadas

s S 4 0 - 4
2016-2015

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

GOJGE e
DLG
Banca Multiple 1,366 1,302 178 0 0 0 2,846
88.6 | |SICs 17,739 2,212 0 0 0 0 19,951
Banca de Desarrollo 15 14 4 0 0 0 33
!‘nef%neas;c::g"l;inanciera Nacional 17 19 2 0 0 0 38
55 AFORE 375 373 12 0 0 0 760
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 655 5 0 0 0 0 660
| 4.1 | | Instituciones de Seguros || 549 [| 434 [ 76 [ o | 0 [ 0 | m
| 1.5 ||soFom |[[ 198 || 183 [ 18 o T o T o |HEN
| 0.01 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 2 || 0 [ 0 [ o [ o ] ) | I
|0.28 | |Otros sectores [[ a0 || 30 | 3 [ o | o | o |
o |2 | m | o | o | o | me ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

"-‘. el Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
L A 9,258 442 especial 17,735 84.6 (RCE) 15,508 74.0
o ] . .z . . PP
St mansunon | 8462 | 404 ||Consultaala BNDSAR 655 3.1 || Actuaizacién de historial crediticio no 2095 | 100
- 5 realizada
Wremgmere | 655 | 31 ||Taetadecrédito 50 | 28 || consultaatravés del Nss 648 3.1
- idi Inconformidad con el saldo del crédito o
370 1.8 Crédito personal 294 14 272 1.3
ml‘rﬂ EI:‘]EUF’ET P del monto de las amortizaciones
+ e ey T Solicitud de cancelacién de producto o
ﬁ latamen dityamall| 309 1.5 Vida- Individual 285 14 T T st et 254 1.2
BALVE Frass CIE M P Solicitud de tramite no atendida o no
218 1.0 Cuenta de némina 200 1.0 210 1.0
BANMORTE concluida
e A 1 186 0.9 ||Cuenta de ahorro 169 0.8 || Consumos no reconocidos 152 0.7
W 119 0.6 Daros- Automoviles 164 0.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 139 0.7
Emision de estado de Incoformidad con el tiempo para el pago
Bm{i}ma 81 0.4 Qe 152 0.7 de la indemnizacién 132 0.6
- Inconformidad por cargos no reconocidos
MEtLIf-E 75 0.4 Tarjeta de débito 126 0.6 en la cuenta por otras instituciones 115 0.5
financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc.)
Otras Instituciones | 1,223 5.8 Otros Productos 586 28 Otras Causas 1,431

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Producto Asuntos | Part.% Part.%
% TransUnion 1151 23.7 Reporte de crédito 2209 45.4 Actualizacion de historial 2079 42.7
ol ' ’ especial ' ’ crediticio no realizada ' ’
‘ elreulo 1,043 214 Tarjeta de crédito 635 13.1 Inconformidad con el sqldo_del crédito o 296 6.1
e B del monto de las amortizaciones
- & Solicitud de cancelacion de producto o
MI‘IIA EI_‘.‘]ED[TEF 2 8> Crédito personal 301 62 servicio no atendida y/o no aplicada A e
- Solicitud de tramite no atendida o no
ﬁ hater ditvaral | 341 7.0 Cuenta de némina 220 45 concluida 215 44
MWD FeslER | 046 5.1 Daios - Automéviles 202 42 Consumos no reconocidos 187 3.8
BANORTE
200 41 Vida - Individual 193 40 Cargos no reconocidos en la cuenta 164 34
121 25 188 3.9 Inconformidad con el tiempo para el 150 3.1
: Cuenta de ahorro : pago de la indemnizacién :
Inconformidad por cargos no
85 1.7 Emision de estado de 152 3.1 reconocidos e; la cuenta(por otrasd 122 25
cuenta Instituciones financieras (Aseguradoras,
Banco Arteca SOFOM, etc.)
La Institucion no entrega la carta
= 84 1.7 147 3.0 liberacion de adeudos y/o carta finiquito, 113 2.3
MEtLIf‘E Tarjeta de débito factura, garantia, gravamen, 1er
testimonio
w 71 15 . 87 1.8 Solicitud de retiro no concluida o no 82 17
HSHC 1‘_' Retiros totales atendida
Otras Instituciones | 1,111 Otros productos Otras causas 1,195
Total | 4,865 | 100.0 ‘ Total | 4,865 | 100.0 Total 4,865 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 20.0%
PROCESAR 100.0% SALUD - SOFOME.R. 56.9%
Banca de Desarrollo 42.1%
CONSAR - PENSIONES 0.0%
SICs 83.2% I SOFOMENR. 60.7%
AFORE ASEGURADORAS m

Banca Mdltiple 49.3%

Resolucion del Sector | 70.4% | 69.4% Resolucién del Sector | 76.6% | 73.5% Resolucién del Sector | 50.5% | 35.8% Resolucién del Sector | 51.2% | 59.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 14 15 de atencién (Dias 1 9 de atencién (Dias 16 21 de atencién (Dias 13 15
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)




e & -
JUAREZ -

Part. | 915% || 7.1% | 14% | 0.004% | 00% | 00% | 00% | 100.0% |

Reclamaciones
Part.% Sector / Clase Asesorks Total
15024 |[ 1479 | 208 0 0 0 0
Banca Muiltiple 1,308 789 208 0 0 0 0 2,305
69.4 | |SICs 13,798 381 0 0 0 0 0 14,179
Banca de Desarrollo 8 2 0 0 0 0 0 10
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 10 7 0 0 0 0 0 17
25.0 AFORE 336 166 20 0 0 0 0 522
CONSAR 19 9 0 0 0 0 0 28
PROCESAR 5,392 14 0 0 0 0 0 5,406
| 3.1 ||Instituciones de Seguros || 47 |[ 2232 | aa | 1 [ o | 0 I s
| 1.0 |/soFom [[T126 |[ 87 [ 17 [ o ][ o ] 0 I =0 |
| 0.7 |[ServiciosotorgadosporCondusef [[ 170 [ 0o [ o [ o [ o [ o [ o |INEDN
| 0.8 ||Otros sectores [[ 190 [ 2 [ o [ o | o | 0 I 2 |
T | s | [ o [ o | o | mw ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

EE TransUni 13.081 60.1 Reporte de crédito 13.666 62.8 Emision de reporte de crédito especial 12.941 504
.._ B ransUnion ’ . especial ’ 3 (RCE) r g
- arsam 5,392 248 ||consultaala BNDSAR 5,392 24.8 || Consulta a través del NSS 5,281 243
. Y . 1 Orientacion sobre el funcionamiento de
- i gty 706 3.2 LA e i 508 23 productos y servicios financieros 954 A
- Informacién sobre Actualizacion de historial crediticio no
ﬁ lafater oitsamal| 378 17 productos y servicios 436 2.0 realizada 209 1.0
financieros
MI‘IIA E&rl |: Dl.-,-lnl.- 258 12 Crédito personal 163 0.7 Consumos no reconocidos 181 0.8
LR L
Informacion sobre los . . .
BRUPD N RANC S .. Solicitud de cancelacion de producto o
BANORTE 120 06 séir'\‘l:’cl:::fque ofrece 157 07 servicio no atendida y/o no aplicada 160 07
w5 94 | 04 ||Dafos-Automéviles i3y || ap ||| Sl oan ik 130 | 06
1= crediticio
H SHE ‘Il 79 04 Vida - Individual 112 05 Orientacion sobre los servicios que ofrece 97 05
Condusef
Inconformidad con la emision de reporte
& m{i;jm a 73 = I L R 109 05 de crédito especial (RCE) 9 04
A Orientacion sobre el funcionamiento de
= BanCoppel( 71 03 Retiros totales 108 05 productos y servicios No Financieros 73 03
Otras Instituciones | 1,522 70 ||Otros Productos 9 Otras Causas 1,655 7.6

73 4.5
s Lo |t [z oo | town |2 | uno |

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

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

da ) Tarjeta de crédito Consumos no reconocid
_-l_:'".rt? TransUnion 286 14.2 456 226 ONsumos no reconocidos 185 9.2
F Reporte de crédito Solicitud de cancelacion de producto o
ﬁ hiares ditswral | 278 138 especial 381 189 servicio no atendida y/o no aplicada 160 79
- @ . Actualizacion de historial
MIIIIA EEqEDFEr 230 4 DUl ERE L 150 74 crediticio no realizada 131 6.5
EL i 3090 Inconformidad con la emision de reporte
BANORTE | "™ | *° ||credito personal 106 | 52 || e crédito especial (RCE) 89 44
i R 94 47 Cuenta de ahorro 106 52 Crédito no reconocido en el historial 85 42
W o ) ’ crediticio :
81 40 Tarjeta de débito 87 43 Cargos no reconocidos en la cuenta 70 35
H SHE‘ 1:' 63 3.1 Vida - Individual 79 39 Negativa en el pago de la indemnizacién 66 33
60 3.0 L. 70 35 Desacuerdo con los saldos y montos del 60 3.0
= BanCoppel Cuenta de n6mina crédito registrados en el reporte

ﬁ 47 23 . 64 3.2 Inconformidad con el saldo del crédito o 60 3.0
%® Retiros totales del monto de las amortizaciones

Sanco Artedas
""nur .1':'?: ~ 43 2.1 Cuenta de cheques 60 3.0 ::el::étllég de retiro no concluida o no 60 3.0
Otras Instituciones 724 358 || otros productos 461 228 ||Otras causas 1,054

m T°tal 2’020 1000 TOtaI 2,020 1000

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

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

SALUD 0.0%

INFONACOTy FND  [PEXGTS -
Y PROCESAR 100.0% P— SOFOMER. 68.1%
o
Banca de Desarrollo 33.3% CONSAR GG
————— SOFOM ENR. 53.3%
ASEGURADORAS
SICs 2L AFORE 72.6% -

Banca Mdltiple 48.3%

'

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




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion R R R 0.8%
2016-2015

Part. | 79.0% |[  191% | 1.9% | 00% | o00% | o0.0% |

2

100.0%
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Part. o S o A ) Reclamaciones
h e o Dicamen | o Delst
Banca Muiltiple 2,835 2,637 307 0 0 0 5,779
73.7 | |SICs 12,399 388 0 0 0 12,787
Banca de Desarrollo 1M 9 0 0 0 20
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 27 20 2 0 0 0 49
14.4 AFORE 649 616 21 0 0 0 1,286
CONSAR 1 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,245 106 0 0 0 0 2,351
| 7.6 ||Instituciones de Seguros || 1016 | 795 [ 107 [ o [ o [ o |INEDD
| 2.2 ||soFom |[[ 270 || 246 | 42 o [ o T o |IEEZDD
| 1.6 _||Servicios otorgados por Condusef | [ 416 || 0 [ 0 Lo [ o | o |
| 0.5 | |Otros sectores [[ s ] 22 | 3 o [ o [ o |IEEND
oo | wow | wm | o | o | o | mw

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Fa= z e Y z e .
_'E.i"t'-" TransUnion 11,407 57.1 Repm:te de crédito 12,276 614 Emision de reporte de crédito especial 12,009 60.1
bl especial (RCE)
& i | 2245 | 112 |[ConsultaalaBNDSAR 2210 | 11.1 || Consulta a través del NSS 2124 | 106
‘__,I SRS 887 44 Tarjeta de crédito 1,188 5.9 Consumos no reconocidos 522 2.6
+ . - Solicitud de cancelacion de producto
ﬁmm. ditraral}| 764 38 ||vida-Individual 472 24 || 5 servicio no atendida y/o no aplicada 361 18
Informacion sobre los .
muﬂ. E&‘]EDF’E" 641 3.2 servicios que ofrece 369 1.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 355 1.8
Condusef
ae Sasitaiad e Orientacion sobre los servicios que ofrece
e - 305 15 Cuenta de ahorro 280 14 Condusef 314 1.6
(SRUPD N RANC ] = Svi Orientacion sobre el funcionamiento de
2 1. Dafios-Automoviles 274 14 A A 2 1.2
BANORTE > 3 " Vi productos y servicios financieros >0
H SH[‘ ‘Il 182 1.0 Cuenta de némina 253 1.3 Negativa en el pago de la indemnizacién 238 1.2
Crédito personal Inconformidad con el saldo del crédito o
& m{i;jm a 176 0e Ziz [ del monto de las amortizaciones 216 Ll
h:'".:!'.lc' A Actualizacidn de historial crediticio no
':'d-_-fl'ﬂs.ﬂ. - - 137 0.7 Retiros totales 236 1.2 realizada 212 1.1
Otras Instituciones | 2,983 14.9 ||Otros Productos 2,182 109 || Otras Causas 3,381 16.9

o Lm0 | vt [ [0 | tow | s | uno |

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

g flaramer ditwrarsl | 800 150 || Tarjeta de crédito 1,244 | 234 Consumos no reconocidos 570 10.7
- Reporte de crédito Cargos no reconocidos en la cuenta
mllrﬂ E:‘]EU“’E[ 698 13.1 especial 338 64 9 397 75
. 328 6.2 Vida - Individual 309 5.8 Solicitud de cancelacion de producto o 375 7.1

-.i ‘saritasiy
o ey 14 servicio no atendida y/o no aplicada

EfHE“E:EEu 275 5.2 Cuenta de ahorro 301 5.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 271 5.1
From ) 265 5.0 . et 204 55 Inconformidad con el saldo del crédito o 225 42
= ._h'__ Transtnion Dafios - Automéviles del monto de las amortizaciones
w 188 35 . 283 53 Actualizacion de historial 208 39
H SHE‘ 1‘-} Cuenta de némina crediticio no realizada
Solicitud de retiro no concluida o no
m 182 34 || cuenta de cheques 257 48 || Solickue 206 3.9
Sanco Arteda
Metl-ife 140 2.6 Tarjeta de débito 247 4.6 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 178 33
poliza no atendida y/o no aplicada
Credit id | historial
"’“mﬂmn . 135 25 Retiros totales 242 45 ¢ rreedilt izi?)o reconocido en el historia 162 30
¥ . . Disposicion de efectivo en cajero
:;""}F GNP 131 25 Crédito personal 238 45 automatico no reconocida por el Usuario, 129 24
N e p——— cliente y/o socio
Otras Instituciones | 2179 | 41.0 || o¢ro5 productos 1,568 | 29.5 ||Otras causas 2,600 | 489
Total | 5,321 | 100.0 Total | 5,321 | 100.0 Total 5,321 100.0

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

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

INFONACOT y FND
PROCESAR 88.7% SALUD  0.0% SOFOMER.
Banca de Desarrollo

CONSAR -

SICs 80.9%
Banca Mdltiple

PENSIONES

] SOFOM E.N.R. 46.5%
AFORE ASEGURADORAS | 49.8%

i

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




118

Acciones de Defensa Iniciadas
Variacion has Tt ) ) )
2016-2015
Part. | 86.3% || 114% | 23% | 00% | 00% | 00% | 100.0%

Y

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Lot — e
W general
Banca Multiple 1,540 1,249 379 0 0 0 3,168
81.6 | |SICs 15,798 823 4 0 0 0 16,625
Banca de Desarrollo 10 4 1 0 0 0 15
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 7 2 1 0 0 0 10
4.6 AFORE 241 190 19 0 0 0 450
’ CONSAR 2 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 656 20 0 0 0 0 676
| 3.1 || Instituciones de Seguros || 387 | 266 [ 101 [[ o | o ] o |
[ 2.0 |[soFom [[2ss ][ a7 ] s6 [0 [ o [ o 7]
| 7.9 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 1,920 || o [ [ [0 T o T o |IEEEZID
| 0.8 ||Otros sectores [[1sa || 22 | 7 Lo [ o | o |INEEED
Tomo | 2o [ s | o | o | o | e |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Fa= z e Y z e .
_ﬁi"t'-" TransUnion 15293 | 73.0 Repm:te de crédito 15,775 753 Emision de reporte de crédito especial 14,386 68.7
e o especial (RCE)
Informacion sobre los o : i
L% PR 656 31 servicios que ofrece 1727 82 Servicio de consulta e impresiéon de la 974 47
CURP
Condusef
E E-rl_'F_I_.!!.E 504 24 Tarjeta de crédito 735 35 Orientacion sobre los servicios que ofrece 743 35
e s . Condusef
- 427 20 C Ita ala BNDSAR 656 31 Orientacion sobre el funcionamiento 737 35
mllrﬂ EL‘.‘]EUFE[ : onsuftaa’fa ) de productos y servicios financieros :
ﬁ Tatarer ditwarafy | 408 20 Crédito personal 322 1.5 Consulta a través del NSS 620 3.0
e Saritwisd e ST T Crédito no reconocido en el historial
- 151 0.7 Vida - Individual 226 1.1 crediticio 379 1.8
TSP N MANE R . s A
141 0.7 Tarjeta de débito 215 1.0 Consumos no reconocidos 324 15
BANORTE
H SHE ‘Il 85 0.4 Servicio de Atencion 176 0.9 Solic.it.ud de cancglacién de pro.ducto o 268 13
de Condusef servicio no atendida y/o no aplicada
Informacion sobre Sy A R e .
m 78 04 productos y servicios 103 05 Actll'lah;aaon de historial crediticio no 231 11
Bancs Artera e realizada
A Informacion sobre el seguimiento de
= BanCoppel) 55 0.3 Retiros totales 99 05 tramites iniciados ante Condusef 156 0.7
Otras Instituciones | 3,152 15.0 ||Otros Productos 916 44 Otras Causas 2,132 10.2

T T T N o Y I T T

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

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

i ' Reporte de crédito Crédito no reconocido en
A 673 202 || especial 826 248 || el historial crediticio 374 1.2
mllr.ﬂ. EI?‘.jEU”E[ 480 144 || Tarjeta de crédito 772 232 || Consumos no reconocidos 372 1.2
1 2 Solicitud de cancelacion de producto o
ﬁ hitare diteamal | 430 129 || Crédito personal SIS = servicio no atendida y/o no aplicada 279 84
e Saritaiad e 167 50 Tarjeta de débito 259 7.8 Actualizacion de historial crediticio no 239 7.2
e realizada
LPE i L 159 48 o Indivi 180 54 Inconformidad con el saldo del crédito o 160 48
BANORTE Vida - Individual del monto de las amortizaciones
"-‘. eifeule 154 46 Dafios - Automéviles 117 35 Des.acuerdo con el nombre 145 4.4
- } registrado en el reporte
H SHE 1:' 83 2.5 Cuenta de cheques 107 32 Negativa en el pago de la indemnizacién 135 4.1
m 76 23 Retiros totales 98 2.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 108 3.2
Banoo Antech
BanCoppel 57 1.7 ArAchEESRT 95 29 :?ehrfcl!t:!(al de retiro no concluida o no 91 2.7
. 54 16 Cuenta de ahorro 84 25 Desacuerdo con el RFC registrado en el 70 2.1
reporte
MO PEHIERTLE
Otras Instituciones 998 300 || otros productos 478 14.3 || Otras causas 1,358 | 40.8
Total | 3,331 | 100.0 ‘ Total | 3,331 m Total 3,331 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 66.7% PROCESAR 80.0% SALUD  0.0% SOFOMER. 65.6%
Banca de Desarrollo - 25.0% CONSAR - PENSIONES 100.0% . SOFOMENR
SICs 86.6% AFORE 80.2% ASEGURADORAS [l L)

Banca Mdltiple 50.6%

Resolucion del Sector | 61.2% | 62.4% Resolucion del Sector | 65.7% | 80.2% Resolucion del Sector | 40.5% | 36.2% Resolucion del Sector | 59.6% | 62.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 22 21 de atencién (Dias 19 21 de atencion (Dias 29 25 de atencion (Dias 24 32
hébiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas
Variacion “on 20,89 ; ) ;
20162015
part. | 872% ||  102% |  26% || 00% | 00% | o00% || 100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias — Defanca Total
Banca Muiltiple 1,833 1,563 568 0 0 0 3,964
88.0 | |SICs 34,001 1,584 164 0 0 0 35,749
Banca de Desarrollo 16 15 4 0 0 0 35
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 1 10 7 0 0 0 28
5.6 AFORE 266 240 45 0 0 0 551
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 1,785 163 10 0 0 0 1,958
| 3.9 ||Instituciones de Seguros || 898 | 623 [ 221 || o | 0 I 0 |
[2.1 ] [sorom e I [ e o [ o | o | BN
|0.002| | Servicios otorgados por Condusef | [ 1 | 0 | 0 [0 [ o ] 0 |
| 0.5 ||Otros sectores [[ 165 || 38 | 10 I o | o | o |IEEE
s | ase | s | o | o | o | s ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

i TransUni 19240 | 488 Reporte de crédito 33938 86.1 Emision de reporte de crédito especial 32460 8.4
ol ransunion ’ g especial ’ . (RCE) 7’ 5
‘__,h eifeule [ 14699 | 373 ||Consultaala BNDSAR 1785 | 45 || Consultaatravés del NSS 1608 | 4.1

¥ PR 1,785 45 Vida - Individual 647 17 Crédito no reconocido en el historial 629 16

crediticio

Actualizacion de historial crediticio

mllrﬂ EE‘]EUF’E[’ 541 1.4 Crédito personal 632 1.6 no realizada 406 10

Solicitud de cancelacion del contrato

ﬁ htares ditwaral | 400 10 LD LG GG 228 = y/o péliza no atendida y/o no aplicada =4 09
HANDRTE| 20t | 07 |[rnetadeastio
ME‘I Li fe 253 0.7 ||Dafios-Automéviles 160 0.4 || Consumos no reconocidos 243 0.6
s j?.f".'_.':'.'..:_'lj:_' .:..-. 174 04 || crédito de némina 131 03 eD:sealf'tel::-:econ el domicilio registrado 212 05
# :'I'ln.lE-:.IF?“.':.1 130 03 Cuenta de cheques 16 03 Il?ee;::tt;erdo con el RFC registrado en el 211 05
am{':z]ma 117 03 Cuenta de némina 112 03 eDIersea’;::;redo con el nombre registrado en 170 04
Otras Instituciones | 1,812 46 ||Otros Productos 866 22 || otras Causas 2,867 73

I 7 T N 7 Y ) T T

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

Principales Instituciones Principales Productos

: __Ei'-ﬂ_;?: Transunion | 1,009 | 190 e“:::c’;el de crédito 1725 | 208 || Sfeditonareconocido en 670 | 116
muh EE]':U[TE[ 662 15 Crédito personal 728 126 :\ecz:ﬂ:;iégdén de historial crediticio no 452 78

W sweme | 35 | 110 || Taretadecréaito 78 [ 126 || Solideud decancalackindelcontratayto. [ 54 | 5
Bliares ditrwal | 470 8.1 || Vida- Individual 515 8.9 f::iciictit;dnﬂea ::::ﬁé:c;(;: ﬁg g;?itci:;tao ° 287 5.0
HWT it | 996 5.1 Tarjeta de débito 472 8.1 Consumos no reconocidos 282 4.9

BANORTE

i o epe .
273 47 — P 216 37 Desacuerdo con el domicilio registrado 237 4.1

ME*I— I f‘E Dafios - Automéviles en el reporte
e Saritaiadc 198 34 Consulta a la BNDSAR 166 29 Desacuerdo con el RFC registrado en el 231 4.0

e reporte
j A 173 3.0 Cuenta de cheques 155 2.7 Desacuerdo con el nombre registrado en 174 3.0
.'ﬁ"j W hj 9 el reporte
m 145 2.5 Crédito de némina 150 26 Consulta a SAR 92 a través del RFC 162 28
Banco Arteca
P Cobro no reconocido de intereses
w . K .

H SHC "..tl “ 13 Cuenta de némina 138 24 ordinarios y/o moratorios 148 25
Otras Instituciones | 1,761 304 || otros productos 794 13.7 || Otras causas 2,850 | 49.2

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

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

SALUD 0.0%
INFONACOT y FND - 16.7% PROCESAR 55.7% i SOFOME.R.

Banca de Desarrollo 56.5% CONSAR 0.0% PENSIONES 0.0%
ASEGURADORAS 45.5% SOFOMENR. 42.0%

x 0

e — 60.8%

AFORE

I
Banca Mdiltiple 41.2%

Resolucion del Sector | 45.1% | 56.5% Resolucion del Sector | 56.5% | 58.6% Resolucion del Sector | 35.9% | 45.2% Resolucion del Sector | 48.6% | 46.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 23 28 de atencién (Dias 18 40 de atencién (Dias 27 35 de atencion (Dias 22 27
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Variacién
2016-2015

Acci

& &

S

de Defensa Iniciadas

- - -

&

Part. | 707% ||

23.4%

|

5.9%

| 00% | 00% | 0.0%

|

100.0%

28,881

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias
[ GoGE RN | e e -
Banca Muiltiple 3,443 3,276 915 0 0 0 7,634
78.6 ||[SICs 13,196 1,672 139 0 0 0 15,007
Banca de Desarrollo 1 1 4 0 0 0 26
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 16 15 3 0 0 0 34
6.4 AFORE 465 452 109 0 0 0 1,026
’ CONSAR 2 2 0 0 0 0 4
PROCESAR 744 43 25 0 0 0 812
| 7.9 ||Instituciones de Seguros || 950 | 932 [ 389 [ o | 0 | 0 |
| 2.8 ||SOFom |[ 378 |[ 330 | 101 [ o [ o [ o |
| 0.4 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 123 || o [ 0 | o | o | o | I
| 3.9 | |Otros sectores [[ 1,081 | 31 [ 14 [ o T o [ o | I

[ 20409 | 6773 | e | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Fie= P ey o a
: _ﬁi"t'-" TransUnion 12,690 | 622 Repor}e de crédito 13078 | 641 Emision de reporte de crédito especial 11,602 56.8
bl especial (RCE)
M\rﬁ. E aq-ll:l:lr-lﬂr 059 47 Tarieta de crédito 1432 70 Actualizacion de historial crediticio 1546 76
i [ [ : J ’ : no realizada ’ :
ﬁ TaraTe: :IEI:&'ETEIH 752 3.7 Consulta ala BNDSAR 709 35 Consulta a través del NSS 689 3.4
Informacién sobre X
B | 74 36 ||productosy servicios no 616 30 ||Consumosno reconocidos 686 34
- financieros
"'-‘- ereulo 396 19 Crédit | 540 26 Orientacion sobre el funcionamiento de 574 28
_ : FECOPEIsona : productos y servicios No Financieros :
CRUP NMANE R . s Orientacion sobre autoridades y
EAHDHT-E 383 1.9 Tarjeta de débito 500 25 diversas entidades 473 23
. 1 344 17 Informacién no financiera 424 2.1 Elirn'inacién de historial crediticio no 325 16
e realizada
Solicitud de cancelaciéon de producto o
204 1.0 Ros - Vi 410 20 324 1.6
B m{i}m - Dafios - Automoviles servicio no atendida y/o no aplicada
H SEC 11‘ 185 0.9 Vida - Individual 234 1.1 Negativa en el pago de la indemnizacion 310 15
i . Inconformidad con el saldo del crédito o
5 Scotiabank 135 0.7 Retiros totales 227 11 del monto de las amortizaciones 247 12
Otras Instituciones | 3,617 17.7 ||Otros Productos 2,239 11.0 Otras Causas 3,633 17.8

T T T N £ Y I E T

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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&\ TLUELITE]

Reclamaciones
Principales Productos Principales Causas
I [ 2

Principales Instituciones

Institucion Asuntos | Part.%
: iy TransUnion 1321 15.6 Reporte de crédito 1681 19.8 Actualizacién de historial crediticio no 1,590 18.8
ol especial realizada
mllrﬂ EE’]EUH’E[ 1,200 | 14.2 Tarjeta de crédito 1,651 19.5 Consumos no reconocidos 846 10.0
# Tarares :ﬁl:a'mﬂ 905 10.7 Crédito personal 658 7.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 439 5.2
EAUPT FeashliEe | 455 56 Tarjeta de débito 607 72 Solicitud de cancelacién de producto o 372 44

servicio no atendida y/o no aplicada

BANORTE

il Saritaiides 418 49 ||Dafos - Automéviles 551 6.5 Eliminacion de historial 355 42
TR crediticio no realizada

- cireule 377 4.4 . - 325 38 Inconformidad con el saldo del crédito o 208 35
o Vida - Individual del monto de las amortizaciones

m 244 29 Retiros totales 281 33 Cargos no reconocidos en la cuenta 280 33

Banco Arteca
H SHE‘ 1:' 224 26 Cuenta de némina 272 3.2 Solicitud de retiro no concluida o no 245 29
atendida
I Scotiabank’| 165 19 || cuenta de cheques 218 2.6 Transferencia electrénica no reconocida 185 22

Inconformidad con el monto de la

-
ME"L | fe 151 1.8 || Cuenta de ahorro 216 26 Inconformicad 165 19

2012 | 237 ||Otras causas 3,697 | 436

Otras Instituciones 2,995 354 Otros productos

Total | 8,472 100.0‘ Total | 8,472 |1oo.o Total 8,472 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 64.7% PROCESAR 68.3% SALUD 0.0% SOFOME.R. 46.9%

Banca de Desarrollo

13.3%
CONSAR 0.0% PENSIONES m
SOFOM E.N.R. 47.5%
AFORE 80.2% ASEGURADORAS 31.2%
Banca Mdltiple 39.4%

Resolucion del Sector | 56.8% | 53.9% Resolucion del Sector | 77.1% | 78.8% Resolucion del Sector | 32.9% | 30.7% Resolucion del Sector | 48.8% | 47.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 18 17 de atencién (Dias 20 24 de atencién (Dias 20 23 de atencién (Dias 21 20
hébiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

DURANGO Variacién % . . i
20162015
Part. | 83.1% | 149% |  20% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

Reclamaciones

Part. % Sector / Clase Conciliacis ’ Defensa Total
18,423 2,757 339 0 0 0
Banca Muiltiple 1,976 1,835 334 0 0 0 4,145

82.92| [SICs 16,409 884 4 0 0 0 17,297
Banca de Desarrollo 25 25 1 0 0 0 51
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 13 13 0 0 0 0 26
2,076 406 14 0 0 0

9.62 AFORE 369 344 13 0 0 0 726
CONSAR 27 27 0 0 0 0 54
PROCESAR 1,680 35 1 0 0 0 1,716

| 5.08 | | Instituciones de Seguros [ 651 | 529 [ 138 ([ o | o | o |

[ 1.26 | |SOFOMm |[ 167 | 143 [ 18 [To [ o [ o |

| 0.01 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 2 || 0 [ 0 | o | o | o |

[1.11 | [Otros sectores [[ 253 || 31 | 5 | o | o [ o |
e | e | e | o | o | o |

Asesorias

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

i ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
= TransUnion 13,978 64.8 especial 16,341 75.8 (RCE) 15,421 71.5
‘__..I elreiia | 2408 11.2 ||Consultaala BNDSAR 1,680 7.8 Consulta a través del NSS 1,642 7.6
s . . < Actualizacion de historial crediticio
wra=g | 1,680 7.8 | |Tarjeta de crédito 1,041 48 || no realizada 564 2.6
- . - Solicitud de cancelacion de producto o
mlllh BL‘.‘]EUF‘E[ 586 27 Vida - Individual 482 22 servicio no atendida y/o no aplicada 419 19
Sluares ditswra [ 522 24 ||crédito personal 291 14 || Inconformidad con el saldo del créditoo | 55 12
del monto de las amortizaciones
S "J__' 2, 231 1.1 Cuenta de némina 200 0.9 Consumos no reconocidos 214 1.0
SRR MMM R A q Solicitud de cancelacién del contrato y/o
BANDRTE 197 0.9 Informacion no financiera 199 0.9 péliza no atendida y/o no aplicada 193 0.9
M 'L'f 115 05 Tarieta de débito 168 08 Crédito no reconocido en el historial 164 0.8
E' l 'E ] crediticio
Eliminacién de historial crediticio no
HSBC Xy | 14 0.5 ||Cuentade ahorro 133 06 || realizada 161 0.7
& L. L. Orientacion sobre autoridades y
3 108 0.5 Crédito de némina 91 0.4 diversas entidades 149 0.7
Otras Instituciones | 1,633 76 ||Otros Productos 946 Otras Causas 2,395 1.1

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

44

2192 | no |
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Durango
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Actualizacion de historial crediticio no 525 12.0

M'II'A EHEUFE[ 666 | 152 || Tarjetade crédito 1100 | 251 [ Actualiza

£ ) Reporte de crédito Solicitud de cancelacion de producto o
_-E‘,_l‘tﬁl“ TransUnion 615 141 especial 861 197 servicio no atendida y/o no aplicada 426 97

563 129 Vida - Individual 434 9.9 Consumos no reconocidos 258 5.9

260 59 Crédito personal 273 6.2 Inconformidad con el saldo del crédito o 226 52
del monto de las amortizaciones

"-‘ efr el o Solicitud de cancelacion del contrato y/o
- ek 260 5.9 Cuenta de némina 230 53 péliza no atendida y/o no aplicada 212 4.8

LD FRasliEn | 9oy 5.1 . - 197 45 Crédito no reconocido en 163 3.7
BANORTE Tarjeta de débito el historial crediticio
M fl-.f 131 3.0 || Cuentade ahorro 154 3.5 Eliminaci6n de historial 158 3.6
E I 'E crediticio no realizada
H S,HE' {J) 128 2.9 || Cuenta de cheques 112 2.6 Negativa en el pago de la indemnizacién 152 35
3 110 25 Dafios - Automoviles 107 24 Cargos no reconocidos en la cuenta 144 33
m 93 2.1 crédito de némina 89 20 Informacion para realizar el tramite no 136 3.1
’ otorgada ’
Banco Azteca g
Otras Instituciones | 1.330 304 Otros productos 823 18.8 || Otras causas 1,980 45.2
Total | 4,380 | 100.0 ‘ Total | 4,380 | 100.0 Total | 4,380 | 100.0

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

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

IFONACOTy FD s 00w
PROCESAR 87.9% SOFOMER. 45.5%
7

7.
Banca de Desarrollo PENSIONES 50.0% l
CONSAR 69.2%
)0/
Banca Mdltiple

Resolucion del Sector | 79.7% | 67.4% Resolucion del Sector | 93.8% | 79.8% Resolucion del Sector | 52.6% | 50.2% Resolucion del Sector | 65.6% | 56.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 18 16 de atencién (Dias 13 12 de atencién (Dias 29 19 de atencién (Dias 25 17
hébiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

ESTADO

DE Variacién 14.0%
z gt -6.9% - -
MEXICO 20162015

Part. | 913% || 69% |  18% || 00% | 00% | 00% || 100.0%

e

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias . Defensa Total
Banca Multiple 2,824 1,315 544 0 0 0 4,683
86.6 | |SICs 31,395 1,009 0 0 0 32,411
Banca de Desarrollo 504 10 0 0 0 516
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 14 1 1 0 0 0 16
3.7 AFORE 400 136 23 0 0 0 559
’ CONSAR 3 1 0 0 0 0 4
PROCESAR 1,006 19 0 0 0 0 1,025
| 3.2 || Instituciones de Seguros [| 855 | 388 [ 158 [ o | o [ o | T
| 0.9 ||soFom |[ 261 | 97 [ 42 o T o [ o |IEZIB
| 3.5 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 1,502 || 0 [ 0 o [ o [ o |
| 2.2 | |Otros sectores [[To12 || 17 [ 6 [ o [ o [ o |
Coee |2 | om0 | o | o | s

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

"1 eireule | oo 394 Reporte de crédito 30,498 76.9 Emision de reporte de crédito especial 29064 73
B i e, " | |especial ' ~ || (RCE) ' ’
g Informaci6n sobre Orientacion sobre el funcionamiento
SEFES Transunion | 15467 | 39.0 z:muzlcet:;sy servicios 1782 | 45 || 4o productosy servicios financieros 2,101 53
Informacion sobre los Orientacién sobre los servicios que
- s P 1,006 25 zir'\‘lgﬂts):fque ofrece 1,150 29 @ T q 1,075 27
MIIIIA EI:".‘]EUFE[ 691 1.7 Consulta ala BNDSAR 997 25 Consulta a través del NSS 945 24
ﬁ laames tsaral 675 1.7 Tarjeta de crédito 917 23 Consumos no reconocidos 591 1.5
. . Crédito no reconocido en el historial
I Bansefi| 49 | 12 ||Tarjetadedébito ss0 | 14 || Sréditon 52 | 13
SR N RANEEE] 285 07 Vida - Individual 419 11 Informacion sobre la actualizacién de 499 13
BANORTE : '@a-inclvidua ‘1 || historial crediticio ~
i Saatassde 197 05 Consulta de informacién 418 11 Orientacion sobre el funcionamiento de 204 0.7
SRS T ’ ala autoridad ’ productos y servicios No Financieros '
m Crédi I Orientacion sobre autoridades y
192 0.5 rédito persona 296 0.7 diversas entidades 276 0.7
F -
Bk 0w 150 | 04 ||Reportede crédito 206 | 07 || solicitud de informacion 264 | 07
Otras Instituciones | 4,905 12.4 ||Otros Productos 2,353 5.9 Otras Causas 4,035 10.2

mro 1m0 |t | pw [0 | tow | »ere | uno |

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos
I e

Principales Causas

Causa m Part.%

A édi
¥ _-Ijl‘i'-hr TransUnion 629 16.6 eRng : :itael Azl 910 24.1 Consumos no reconocidos 562 14.9
4 . sdi Crédito no reconocido en el historial
mw_& Eﬂmnfer 544 | 144 || Tarjeta de crédito 734 | 195 || Sréditon 515 | 136
ﬁ TaraTes ;ﬁta-mﬂ 517 13.7 Tarjeta de débito 530 14.0 Negativa en el pago de la indemnizacion 228 6.0
=M circuto 385 102 Daiios - Automéviles 244 6.5 Solicitud de cancelacién de producto o 133 35
W o servicio no atendida y/o no aplicada

MWD FesER | 219 58 Cuenta de cheques 174 46 Desacuerdo con el RFC registrado en el 131 35
EAHDHTE reporte
ade Saritaiad e 142 38 Vida - Individual 173 46 Bloqueo de consulta de historial 115 3.1
e crediticio
:_- =
LS - o
- G NP 15 S Crédito personal g 2l Transferencia electrénica no reconocida 114 3.0
T
(""‘) o Disposicion de efectivo en cajero
® 97 26 Reporte de crédito 106 28 automatico no reconocida por el Usuario, 107 28
Bancp Arteca cliente y/o socio
. El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
BonCoppel 2 22 Crédito al auto el 18 haber celebrado contrato con la 17 28
Institucion
H SH[‘ 1:' 63 1.7 Retiros totales 57 15 Desacuerdo con el nombre registrado en 9 26
el reporte
Otras Instituciones 982 260 || otros productos 623 16.5 || Otras causas 1,668 44.2

Total | 3,776

100.0 ‘ Total

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

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

INFONACOT y FND

SALUD 0.0%
Banca de Desarrollo PROCESAR 100.0% SOFOME.R.

PENSIONES 0.0%

0.0%
Sics 86.8% CONSAR 50.0% - -
SOFOMENR. 61.9%
asecuRaDoRas  [ERELIY
- AFORE 76.4%
40.3%

Banca Multiple

Resolucion del Sector | 52.0% | 56.4% Resolucion del Sector | 83.6% | 79.1% Resolucion del Sector | 42.7% | 36.0% Resolucion del Sector | 50.0% | 58.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 23 18 de atencién (Dias 22 20 de atencién (Dias 24 25 de atencién (Dias 21 25
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

GUANAJUATO -
‘ Variaciéon @ @ ) } }
2016-2015

Part. | 76.00% |  204% | 36% || 00% | o00% | o0.0%

2

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias - Defensa Total
Dicamen |5 DelpiE 4 genenn
Banca Multiple 3,407 2,421 724 0 0 0 6,552
81.0 | |SICs 16,537 2,327 62 0 0 0 18,926
Banca de Desarrollo 39 17 3 0 0 0 59
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 1 7 5 0 0 0 23
5.6 AFORE 412 300 48 0 0 0 760
’ CONSAR 5 3 0 0 0 0 8
PROCESAR 880 125 0 0 0 0 1,005
| 7.6 ||Instituciones de Seguros || 1202 | 989 [ 222 [ o [ o | o |INEZEER
| 1.5 |/soFom | [ 249 || 175 [ 54 o T o [ o |IEIE
| 2.01 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 635 || 0 [ 0 [0 [ o 0 | “
[ 2.19 | | Otros sectores [[ 607 | 71 [ 14 o T o [ o |9DEZZDB
oo | o | o | o | o | o f e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

FI ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
._ﬂ't;'-_._“ TransUnion 14,591 60.8 especial 16,381 68.3 (RCE) 13,125 54.7
‘__,. sireule | 1906 | 79 ||Tarjeta de crédito 1200 | 54 || Sréditonoreconocidoen el historial 1053 | 44
(5. ] " Orientacion sobre el funcionamiento
wan il =7 e B EEEE e 3.7 de productos y servicios financieros 1.019 =
_. Informacion sobre A lizacié historial .
mllrﬁ BE‘]EDF‘E[ 831 35 productos y servicios 681 2.8 n;t:lezllizzaac(;gn de historial crediticio 752 3.1
) financieros
ﬁ larames :IEI:&'ETEIH 801 3.3 Vida - Individual 612 2.6 Consumos no reconocidos 744 3.1
]
ME" LI'FE 399 1.7 | |Tarjeta de débito 597 25 Consulta a través del NSS 717 3.0
¥ Servicio de Atencion de Orientacion sobre los servicios que
-
el . 359 1.5 Condusef 497 2.1 ofrece Condusef 581 24
') 252 11 || crédito personal 341 14 || Desacuerdo con el RFCregistrado en el 481 20
reporte
RPN AN . L. Informacion sobre la actualizacién de

EAHDHT-E 248 1.0 Daiios - Automoviles 333 14 historial crediticio 410 1.7
HSBC 4X» 131 0.5 ||Crédito simple 234 1.0 || Inconformidad con el monto del rescate 306 13
Otras Instituciones | 3,586 15.0 | |Otros Productos 2,138 8.9 Otras Causas 4,796 20.0

o [0 |t [ o0 | toun | o | uno |

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

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Instituciones Principales Causas

£ ) Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
._f.?‘t?_ .l TransUnion 1,845 244 especial 2,376 314 crediticio 926 12.2
mllrﬂ EE’]EU"”&[’ 883 1.7 Tarjeta de crédito 1,389 18.4 Consumos no reconocidos 871 11.5
i
Batsres ditewral | 818 | 108 || Tarjetade débito 699 | 92 || Actualizacién de historial crediticio no 663 | 88
=M cireulo T Desacuerdo con el RFC registrado en el
. TiEns 541 7.2 Vida - Individual 597 7.9 reporte 435 5.8
ME"‘ Life 407 5.4 Dafios - Automéviles 372 49 Inconformidad con el monto del rescate 302 4.0
- e 359 47 Crédito personal 282 3.7 Negativa en el pago de laindemnizacién 278 3.7
W i - Disposicion de efectivo en cajero
LPE: Pt LI B
EAHDHTE 252 33 Cuenta de némina 242 3.2 automatico no reconocida por el Usuario, 221 2.9
cliente y/o socio
m 190 2.5 Cuenta de cheques 206 2.7 Solic_it_ud de cancglacién de prqducto o 213 2.8
- servicio no atendida y/o no aplicada
H PRUCLSAR 125 1.7 Retiros totales 167 22 Cargos no reconocidos en la cuenta 212 2.8
2005
H SHE‘ 1:' 124 16 Cuenta de ahorro 151 20 Inconformidad con el saldo del crédito o 197 26
del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 2,023 267 || otros productos 1,086 144 | |Otras causas 3,249

Total | 7,567

429

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

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

INFONACOT y FND 50.0% PROCESAR 54.0% SALUD - 14.3% SOFOMER. 39.3%
Banca de Desarrollo CONSAR 33.3% PENSIONES 0.0%
SOFOM ENR. 43.3%
SICs AFORE 71.7% ASEGURADORAS 50.0%
I

Banca Mdltiple 40.4%

Resolucion del Sector | 56.1% | 59.2% Resolucion del Sector | 68.3% | 66.7% Resolucion del Sector | 35.7% | 49.2% Resolucion del Sector | 51.3% | 41.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 32 18 de atencién (Dias 38 13 de atencién (Dias 44 19 de atencién (Dias 27 17
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

GUERRERO | Variaciéon A 8.6% 4.0% - - - 8.4%
2016-2015

Part. | 83.97% || 1208% |  395% || 00% | 00% | 00% |

2

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias
e
Banca Muiltiple 1,645 1,433 536 0 0 0 3,614
85.5 | |SICs 14,383 474 9 0 0 0 14,866
Banca de Desarrollo 12 1 2 0 0 0 25
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 5 4 2 0 0 0 1
6.0 AFORE 171 165 21 0 0 0 357
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 909 27 0 0 0 0 936
| 5.2 || Instituciones de Seguros || 566 || 348 [ 203 [ o | o | 0 |
| 1.8 ||soFom [[ 170 [ 138 79 [T o T o [ o |_
| 1.3 | [Servicios otorgados por Condusef | [ 282 || 0 [ 0 o | o | o |INEDD
| 0.2 ||Otros sectores [[20 | 14 [ 3 o [ o T o 1N
Con | 2o | e | o | o [ o | e |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Part.% Part.%

i".i iy Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

A TransUnion 10,417 57.3 especial 14,093 77.5 (RCE) 13,799 76.0
;", siretl® | 3044 | 217 ||Consultaala BNDSAR 909 50 || Consultaa través del NSS 893 4.9
Y . q e Informacion sobre el seguimiento de
#ran 20 2 WA Bl 682 3.7 tramites iniciados ante Condusef 256 L
+ 454 25 Vida - Individual 12 23 Orientacion sobre el funcionamiento 256 14
ﬁ htater ditsaned ’ ’ de productos y servicios finanacieros ’
mllr-ﬂ. E&‘]EU""E'" 408 2.1 Cuenta de ahorro 347 1.9 Consumos no reconocidos 220 1.2
Informacion sobre los Actualizacién de historial creditici
196 1.1 servicios que ofrece 282 1.6 n: ;:;izzz‘:gn € historial crediticio 213 1.2
Condusef

Inconformidad por cargos no reconocidos
o 125 0.7 Crédito personal 193 1.1 en la cuenta por otras Instituciones 206 1.1
Thic financieras ( Aseguradoras, SOFOM, etc.)

<1: Crédito no reconocido en el historial
124 0.7 186 1.0 191 1.1
= EﬂﬂCﬂF}Piﬂ Reporte de crédito crediticio
M .
Met LI'FE 101 06 ||Tarjeta de débito 167 09 ||S'ABVIDA- Consulta para saber si es 185 10
beneficiario de seguro (s)
e Informacién sobre
EAHDHT-E 100 0.6 productos y servicios 161 0.9 Negativa en el pago de la indemizacion 168 0.9
financieros

Otras Instituciones | 1,394 Otros Productos Otras Causas 1,785

I Y I ) Y TN

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



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Causas

ﬁ Tatarer ditsaral 532 15.3 Tarjeta de crédito 797 23.0 Consumos no reconocidos 280 8.1

Inconformidad por cargos no

i reconocidos en la cuenta por otras
mw_& Eﬂmnfer 503 | 145 || cCuentadeahorro 456 | 132 || oo maneiorns (hoeounadoras, | 258 | 74
SOFOM, etc.)
Free sdi
_-E‘,i"hl“ TransUnion 355 10.2 eRseg:critael de crédito 306 8.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 251 7.2
m 256 7.4 Vida - Individual 280 8.1 Acthali;acién de historial crediticio no 218 6.3
realizada
Banco Arteca
s Santunder 150 4.3 Crédito personal 226 6.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 206 6.0
LG PR . . Crédito no reconocido en el historial
BANORTE 136 39 Tarjeta de débito 224 6.5 crediticio 193 5.6
R de crédi Disposicion de efectivo en cajero
BanCoppel| 134 39 eporte de credito 175 50 automatico no reconocida por el Usuario, 146 4.2

cliente y/o socio

& . -
125 36 Daiios - Automoviles 164 4.7 Inconformidad con el saldo del crédito o 122 3.5
M-E".I- 1 'F'E del monto de las amortizaciones

"‘1 cifeiulo 107 3.1 Cuenta de némina 132 3.8 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 114 3.3
e o poliza no atendida y/o no aplicada

Crédito otorgado sin ser solicitado ni

H SH[‘ ) 77 22 Crédito de nomina s 34 autorizado por el Usuario, cliente y/o 112 32
socio
Otras Instituciones | 1.094 | 316 || o405 productos 591 17.0 || Otras causas 1,569 | 45.2

3,469 | 100.0 ‘ Total 3,469 | 100.0 Total | 3,469 100.0

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

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

INFONACOT y FND - 20.0%
SALUD -
PROCESAR i 17.9% SOFOME.R. 60.3%
Banca de Desarrollo - 18.2%
CONSAR - PENSIONES 100.0%
AFORE 79.5% ASEGURADORAS 38.7%
Banca Mdltiple 48.2%

Resolucion del Sector | 50.5% | 55.3% Resolucion del Sector | 73.0% | 71.6% Resolucion del Sector | 34.7% | 39.0% Resolucion del Sector | 45.9% | 55.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 26 27 de atencién (Dias 16 22 de atencion (Dias 35 38 de atencion (Dias 31 65
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

HIDALGO Variacién & @ i i i %
20162015
Part. | 863% |  11.2% | 25% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Y Total
m-m_ general
Banca Multiple 1,403 1,239 411 0 0 0 3,053
87.1 | |SICs 18,594 709 9 0 0 0 19,312
Banca de Desarrollo 4 3 1 0 0 0 8
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 4 3 1 0 0 0 8
5.4 AFORE 172 158 10 0 0 0 340
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,015 45 2 0 0 0 1,062
| 5.6 || Instituciones de Seguros [ 709 | 562 [ 173 [ o [ o | o | m
| 1.4 |[soFom [[T7s [ 12 | 37 o T o T o |INEZR
| 0.3 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 69 || 0 [ 0 o T o [ o |1
| 0.2 ||Otros sectores [[ 27 | 17 [ 1 o T o [ o |11
| 2172 | 288 | es | o | o | o |

Asesorias

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

i ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
._ﬂ't;"_ & Transtnion 11,505 | 51.9 especial 18577 | 838 || pep) 17867 | 806
‘_’Ill =iEwl® | 7048 | 318 ||Consultaala BNDSAR 1015 | 46 || Consultaatravés del NSS %9 | 44
Y . q “p Crédito no reconocido en el historial
s | 1,015 46 ||Tarjetade crédito 531 24 || rediticio 367 1.7
mllrﬁ_ E&‘]EU["F[ 470 2.1 Vida - Individual 483 22 Consumos no reconocidos 312 14
LR L]
+ . e Solicitud de cancelacién de contrato y/o
ﬁ laramer ditwarall | 414 1.9 Tarjeta de débito 255 1.2 péliza no atendida y/o no aplicada 277 1.2
M 'L -F 204 0.9 Crédito personal 210 0.9 Actualizacién de historial crediticio 177 0.8
E‘ l E no realizada
i S Jess 152 07 e dhelETm 164 07 :)eesacuerdo con el RFC registrado en el 151 07
S - : porte
-.:':-i 97 0.4 Danos - Automaoviles 155 0.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 135 0.6
m L. SIAB VIDA- Consulta para saber si es
62 0.3 Cuenta de nomina 88 0.4 beneficiario de seguro(s) 135 0.6
SRR N MANE R Cajero automatico Solicitud de cancelacién de producto
BAMORTE 60 03 ) " : 5 03 y/o servicio no atendida y/o no aplicada 127 0.6
Otras Instituciones | 1,145 5.2 ||Otros Productos 6 Otras Causas 1,655 7.5

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

19 238
o [z oo ) ol [ 2172 | 1000

s | no |
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Hidalgo

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Instituciones Principales Causas

Asuntos | Part.%

mllrﬂ EE’]ED“’P[’ 572 16.2 [e{ses:cri;el de crédito 713 20.2 Consumos no reconocidos 397 11.2
i
iy . P Crédito no reconocido en el historial
3 __gﬂ_;:: TransUnion 516 146 || Tarjetade crédito 605 171 e di'ticio ! Istor 371 105
- . e Solicitud de cancelacion del contrato y/o
S5anares cltswrall| 505 | 143 || Vida- Individual A9 | 119 || e e et v/ mo apiads 32 | o1
M_E'I'I_i're 236 6.7 Tarjeta de débito 322 9.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 183 5.2
L" eifeile 198 56 Crédito personal 229 6.5 Actualizacién de historial crediticio no 180 5.1
el i ™" " Vi W " reallzada
e Saritander 180 5.1 Daiios - Automoéviles 223 6.3 Negativa en el pago de la indemnizacion 179 5.1
GNP '
L) 124 35 Cuenta de ahorro 206 58 Desacuerdo con el RFC registrado en el 150 4.2
mlm
BLLURLDN reporte
BALFD Frdvi CIE R .. .-
84 24 Smi 102 29 Solicitud de cancelacion de producto o 137 39
BANORTE Cuenta de némina servicio no atendida y/o no aplicada
q o Disposicion de efectivo en cajero
m 71 20 e Ry 88 2e automatico no reconocida por el Usuario, 22 =2
Banco Arteca cliente y/o socio
H SH[‘ 1:' 55 1.5 Cuenta de cheques 86 24 El cajero automatico no entrega la 76 22
cantidad solicitada
Otras Instituciones 992 281 || otros productos 540 153 || Otras causas 1448 | 41.0

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

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

33.3% PROCESAR 57.8% SALUD - SOFOMER. 54.4%

INFONACOT y FND

Banca de Desarrollo 25.0%

CONSAR - PENSIONES 100.0% ) |
SOFOM E.N.R. 55.2%
SICs 75.6% —
67.1%

AFORE ASEGURADORAS 45.5%

Banca Mltiple 44.6%

Resolucion del Sector | 51.5% | 54.2% Resolucion del Sector | 64.9% | 65.1% Resolucion del Sector | 61.6% | 45.6% Resolucion del Sector | 52.6% | 54.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 21 18 de atencién (Dias 12 15 de atencién (Dias 19 21 de atencién (Dias 14 21
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion D 6.0% 8.3% ) } .
2016-2015

Part. | 755% || 181% | 64% || 00% | o00% | 001% || 100.0%

20.8%

s>

&

Part. o Sector / Cl Reclamaciones
. % ector ase sesorias — X Defensa
Banca Muiltiple 8,238 5,673 2,606 0 0 7 16,524
81.7 | |SICs 28,131 2,072 102 0 0 0 30,305
Banca de Desarrollo 235 14 5 0 0 0 254
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 173 18 5 0 0 0 196
53 AFORE 941 793 92 0 0 0 1,826
’ CONSAR 5 2 0 0 0 0 7
PROCESAR 1,195 65 2 0 0 0 1,262
| 7.4 | |Instituciones de Seguros | | 2,136 || 1,446 | 691 ” 0 | 0 I 0 I
| 2.4 |[soFom |[ 872 || 342 | 172 o [ o [ o | m
| 0.02 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 9 | [ [ 0 [ o | o | o |1
| 3.18 | [Otros sectores [[ 1,727 || 53 | | o [ o | o |

N

mnn— | 57863 |

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
gﬁ"" vansunion | 25790 | 59.1 || Reporte de crédito 27059 | 620 || EMision de reporte de crédito especial 10851 | 455
-l ! ’ especial ' : (RCE) ¢ :
Informacion sobre Orientacién sobre el funcionamiento d
mwl E&‘]EUF’F[ 2,327 53 ||productos y servicios 4330 9.9 lentacion sobre el funcionamiento de 7,806 17.9
I financieros productos y servicios fianancieros
‘Ll. elreula | 5557 52 ||Tarjetade crédito 3,173 7.3 || Consumos no reconocidos 2,295 53
% . o Informacion sobre la actualizacion
v Tarjeta de débit
ﬁ gtarer ditwarafBl| 1836 | 42 arjeta de débito 1,337 30 || de hitorial crediticio 2,295 53
@ TR 1,195 2.7 Consulta a la BNDSAR 1,185 2.7 Consulta a través del NSS 1,101 25
RUP NKAME R . Lo Negativa en el pago de la
BANDRTE 971 2.2 Danos-Automoviles 893 2.0 indemnizacion 977 2.2
x Actualizacion de historial creditici
o 5 J_. . 726 17 T o e 7 recalt;:al::clon e historial crediticio no 909 21
H S-EC ® e 348 08 Vida - Individual 559 1.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 614 14
ﬁ Crédito no reconocido en el historial
L 341 0.8 ||Cuentade cheques 520 12 || crediticio 614 14
# INBURSA | 306 07 Crédito personal 517 12 Incumplimiento con los términos del 452 10
[ contrato
Otras Instituciones | 7,565 Otros Productos 3,487 Otras Causas 6,748

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

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

mllrﬂ EE‘]ED“’E[’ 2,588 18.2 Tarjeta de crédito 3,581 25.2 Consumos no reconocidos 2,964 20.9

g RaraTes :]EI:EETEJH 1,933 13.6 Zseg:c;;el de crédito 2,107 14.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,226 8.6

. -_'-:;ﬁ TransUnion 1,650 11.6 Tarjeta de débito 1,751 123 :\ecatlt;:;i;:cién de historial crediticio no 784 55

EEHE%L%HE" 1,156 8.2 Daiios - Automéviles 1,069 7.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 732 5.2

s j?:f".'f:'l:_'l:_f :__._“ 715 50 @i 209 50 g:eégiittizigo reconocido en el historial 670 47

. Eerreul.fr 515 36 Cuenta de ahorro 624 44 I:;;;;u;g(l,imiento con los términos del 525 37

H S-H E. 1:' 368 26 Cuenta de némina 509 36 E::gil:;:?Ode consulta de historial 504 36

# IHHU% 307 22 Crédito personal 455 3.2 fg:::lilt‘tilgade tramite no atendida o no 419 30

@ | | 20| v iavicua

Eanco Arteca

=:':= G N P 287 2.0 Emision de estado de 318 23 ?ﬁi’;ﬂﬂgg :: f:gg;ixgisg ;::jre :I)Usuario, 303 21
FLGURGW cuenta cliente y/o socio

Otras Instituciones | 4395 | 310 || o5 productos 2643 | 186 |[|Otras causas 5,701 40.1

Total | 14,201 14,201 | 100.0 Total 14,201 | 100.0

100.0 ‘ Total

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

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

0,

Banca de Desarrollo 46.7% CONSAR 0.0% PENSIONES 28.6%
SOFOME.N .R. 44.0%
SICS 83.6%  ——

AFORE 75.2% ASEGURADORAS 23.6%

Banca Mdltiple 36.3%

Resolucion del Sector | 46.1% | 46.4% Resolucion del Sector | 76.5% | 75.6% Resolucion del Sector | 30.6% | 23.5% Resolucion del Sector | 39.8% | 43.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 36 42 de atencién (Dias 20 20 de atencién (Dias 46 48 de atencién (Dias 1 48
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacion @
CENTRAL 2016-2015

Part. | 66.4% || 212% |  124% || 00% | 00% | o00% |

Y

100.0%

Reclamaciones Total
Part. % Sector / Clase Asesorias GO/GE Dicta Defensa o I
iliacio I men
Instituciones de Crédito 31,654 10,496 6,247 0 0 0 48,397
Banca Multiple 17,799 9,643 6,189 0 0 0 33,631
68.1 | |SICs 13,789 819 40 0 0 0 14,648
Banca de Desarrollo 44 23 1 0 0 0 78
Infonacot y Financiera Nacional
de Desarrgllo 22 n 7 0 0 0 40
Instituciones SAR 2,639 779 201 0 0 0 m
5.1 AFORE 1,401 708 161 0 0 0 2,270
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 1,237 70 40 0 0 0 1,347
| 17.2 | |Instituciones de Seguros | | 7,073 || 3,260 | 1,860 ” 0 | 0 I 0 I m
[2.8 |[soFom [ a7 [ s ][ o [ o [ o | e
| 3.5 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 2,518 || 0 [ [ || o [ o | o | IEEE
| 3.3 ||Otros sectores [[ 2158 || 70 | o [ o [ o | m

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
i ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
.._E'ﬁ'- - TransUnion 11,741 249 especial 13,542 28.7 (RCE) 13,300 282
ﬁ TaraTes z?l:imﬂ 5,420 11.5 Tarjeta de crédito 6,321 134 Consumos no reconocidos 4,082 8.7
= ) _ Orientacion sobre el funcionamiento de
mllr.ﬂ. BI_‘.‘-":[]FE[ 4357 | 92 ||Tarjetade débito 3206 [ 68 |[productosy servicios fianancieros 2,571 54
o e | 203 | 43 ||Vidadndividual 2862 | 6.1 ||Negativaenelpagode 1743 | 37
A indemnizacién

Informacion sobre los

R N NANE R Orientacion sobre el funcionamiento de

EANDRTE| 8% | 40 [|servicios queofrece z sl 49 || productos y servicios no fianancieros 1,526 3.2
| Condusef
e Saritwisid e 1492 32 Dafios - Automéviles 2093 44 SIAB VII.)A‘- Consulta para saber si es 1523 32
TR TTT e — b ! ! beneficiario de seguros (s) !
(4] e S Servicio de consulta e impresion de la
FTT 1,237 2.6 productos y servicios 1,953 4.1 CURP P 1,503 3.2
finanacieros
= 'IJHP 1,104 23 Cuenta de cheques 1,547 33 Negociacion de créditos (Orientacion) 1,049 2.2
HSRBC 4Z» | 1039 | 22 ||Cuentadeahorro 1,515 32 || Consultaatravés del NSS 1,025 22
Informacion sobre
m 824 17 productos y servicios no 1,305 2.8 Cargos no recocidos en la cuenta 836 1.8
Bownco Axboca financieros
Otras Instituciones | 16,074 Otros Productos 10,517 Otras Causas 18,034

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

ﬁ Tarates :ﬁtamﬂ 5,140 215 Tarjeta de crédito 5,672 23.8 Consumos no reconocidos 4,512 18.9
mllr.ﬂ. E&‘]ED'T‘E[’ 4,109 17.2 Tarjeta de débito 3,445 14.4 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,880 7.9
ERLIPE Finderi CIE I
1,766 74 Daiios - Automéviles 2,062 8.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 851 36
BANORTE
1360 57 1969 83 Disposicion de efectivo en cajero 805 34
’ : Cuenta de cheques ! : automatico no reconocida por el Usuario, ’
cliente y/o socio
ol i 3 Cheque pagado no reconocido por el
S GINDP| 1059 | 44 || cuentadeahorro 1456 | 61 || Chequepag P 787 | 33
L LU RLE
H SHE‘ 1:._ 857 3.6 Vida - Individual 1,169 49 Trasferencia electrénica no reconocida 782 33
m 686 29 L 846 35 Bloqueo de consulta de historial 628 26
Crédito personal crediticio
Banco Antech
- sdi Solicitud de cancelacion de producto o
657 2.8 R ted dit 760 3.2 P 493 21
M.E"I'I- 1 'F'E eses:criael e crecte servicio no atendida y/o no aplicada
Ly ) 600 2.5 i 686 2.9 Incumplimiento con los términos del 464 1.9
S Transunion Cuenta de némina e
Disposicion de efectivo en ventanilla,
3 ; 545 23 <1 571 24 sucursal y/o cajero automatico no 459 19
f Scotiobank Crédito al auto reconocida por el Usuario, cliente y/o
socio
Otras Instituciones | 7,096 | 297 || otros productos 5239 | 219 ||Otras causas 12214 | 511
Total | 23,875 | 100.0 ‘ Total 23,875 | 100.0 Total 23,875 | 100.0

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

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

—
INFONACOTyY FND  pEREZ)

SALUD 17.9%
PROCESAR 61.7% SOFOMER. 47.9%
)
Banca de Desarrollo — PENSIONES m

S CONSAR 100.0%

SICs 85.7% SOFOM E.N.R. 34.4%
AFORE 58.5% ASEGURADORAS 30.5%
Banca Mdltiple 41.3%

Resolucion del Sector | 40.4% | 43.5% Resolucion del Sector | 60.7% | 58.9% Resolucion del Sector | 30.8% | 30.5% Resolucion del Sector | 33.5% | 42.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 25 25 de atencién (Dias 16 21 de atencion (Dias 23 26 de atencién (Dias 27 31
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacién
CENTRO 2016-2015
HISTORICO

Part. | 652% || 27.6% | 7.2% || 00% | 00% [ 00% || 100.0%

Reclamaciones
5,381 2196 571 0 0 0 8,148
Banca Muiltiple 3,380 2,129 566 0 0 0 6,075
71.6 ||[SICs 1,984 58 4 0 0 0 2,046
Banca de Desarrollo 13 7 0 0 0 0
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 4 2 1 0 0 0
373 187 39 0 0 0
53 AFORE 285 166 33 0 0 0
’ CONSAR 1 0 0 0 0 0
PROCESAR 87 21 6 0 0 0
| 17.0 | |Instituciones de Seguros | | 1,121 || 648 | 167 ” 0 | 0 | 0 |
| 3.4 ||soFom |[ 257 || 9 | 33 [T o [ o [ o ]
| 0.1 | [servicios otorgados por Condusef | [ 10 || 0 [ 0 | o | o | o |
| 2.6 ||Otrossectores | [ 280 | 7 | 5 ([ o [ o | o |
[ 742 | 317 | es | o | o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion m Part.% Producto m Part.% m Part.%
FITR ' 1369 185 Reporte de crédito 1966 265 Emision de reporte de crédito especial 1918 2538
__-Ep?'%’_‘: TransUnion ’ . especial ’ b (RCE) ’ o
ﬁ LaraTes :I-E I:imﬂ 988 133 Tarjeta de crédito 1,296 17.5 Consumos no reconocidos 801 10.8
mllr-ﬂ. B&‘]EU""E[’ 886 12.0 Tarjeta de débito 621 8.4 Negativa en el pago de la indemnizacion 302 4.1

Disposicion de efectivo en cajero
Daiios - Automoviles 396 53 automatico no reconocida por el Usuario, 244 33
cliente y/o socio

- siete | o | o

R N NANE R Orientacion sobre el funcionamiento de

EAHDHTE 329 4.4 Vida - Individual 354 4.8 productos y TV ICIO AT CIETOF 233 3.1
255 34 Cuenta de ahorro 254 34 SoI|C|t.ufi de cancel::mon de prodycto 211 29
o servicio no atendida y/o no aplicada
- SIAB VIDA - Consulta para saber si es

240 3.2 Crédito personal 249 34 beneficiario de seguro(s) 199 27

212 29 Cajero automatico 219 29 Cargos no reconocidos en la cuenta 163 22

H SEC‘ .‘I' 164 22 Vida - Grupo 195 26 Negociacion de créditos (Orientacion) 143 1.9
INBURSA | 55 | 5 ":-f:c::‘catgf n::rt\‘l::ios 177 24 || Pago o depésitono aplicado total o 143 19

] ’ znancierosy ’ parcialmente al producto o servicio :

Otras Instituciones | 2,212 29.8 ||Otros Productos 1,695 22.8 || Otras Causas 3,065 4.3

7o Y I 7 T Y Y
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Metropolitana Centro Histodrico

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
w T [
BOVA Bancomer

818 20.7 Tarjeta de crédito 992 25.1 Consumos no reconocidos 733 18.5

ﬁ TataTes :ﬁl:a'mﬂ 804 20.3 Tarjeta de débito 616 15.6 Negativa en el pago de la indemnizacion 300 7.6
BT P [N Disposicion de efectivo en cajero
BANORTE 276 7.0 Daiios - Automoéviles 342 86 automatico no reconocida por el Usuario, 276 7.0
cliente y/o socio
m 198 5.0 Cajero automatico 233 5.9 Solicitud de cancelacién de producto o 174 44
Banco Artech servicio no atendida y/o no aplicada
ol i .
-~ G N P 198 5.0 Cuenta de ahorro 199 50 Cargos no reconocidos en la cuenta 144 36
BLLURLDE
165 4.2 Crédito personal 145 3.7 Trasferencia electrénica no reconocida 138 35
- 128 32 ST 144 36 Pago o déposito no aplicado total o 122 3.1
M.E"I'I. | 'FE Vida - Individual parcialmente al producto o servicio
- 115 2.9 i 142 3.6 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 92 23
H SHC I Vida - Grupo péliza no atendida y/o no aplicada

Inconformidad con el cobro de productos
# 'meu:,m 4 22 Cuenta de cheques 22 == o servicios no contratados por el Usuario, al 21
cliente y/o socio

HAPFRE |MEDCD 70 18 Cuenta de némina 121 3.1 g:z?:;;?e':‘::l’l'cad° totalo 77 20
Otras Instituciones | 1066 | 27.0 || o606 productos 889 225 ||Otras causas 1.815 | 459

Total 3,952 | 100.0 Total 3,952 | 100.0 Total 3,952 | 100.0

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

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

INFONACOTYFND ~ 0.0% _

PROCESAR 43.5% SALUD 33.3%

Banca de Desarrollo 71.4% SOFOM E.R. 27.9%
PENSIONES  0.0%

CONSAR -
SICs 75.5% —
0/
— AFORE 54.6% ASEGURADORAS 31.6% SOFOMENR. B

Banca Mdltiple 44.6%

Resolucion del Sector - 45.3% Resolucion del Sector - 53.3% Resolucion del Sector - 31.4% Resolucion del Sector - 33.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias - 17 de atencién (Dias - 12 de atencién (Dias - 17 de atencién (Dias - 16
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacion
NORTE 2016-2015

Part. | 78.6% |  146% | 68% || 0.0% | o00% [ o0.0% |

>

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias fotal
m-m_ general
Banca Mﬂ|tip|e 9,673 2,676 1,283 0 0 0 13,632
80.2 | |SICs 7,347 89 5 0 0 0 7,441
Banca de Desarrollo 26 6 0 0 0 0 32
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 27 8 7 0 0 0 42
2.1 AFORE 334 134 28 0 0 0 496
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 51 0 6 0 0 0 57
| 14.5 | | Instituciones de Seguros || 2627 | 826 [ 377 ([ o | o | o |IIEENN
| 2.1 |/soFom | [ 382 || 105 [ 75 o [ o [ o |IEZHH
| 0.4 | [servicios otorgados por Condusef | [ 108 || o [ 0 ([0 ] o | Bl s |
| 0.6 | |Otros sectores [[ e | 13 | 8 [ o [ o [ o |IEZHD
Tore | e [ e | o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion Part.% Producto m Part.% Part.%

o et Informacion sobre Orientacion sobre el funcionamiento de

L R 3,685 17.8 productos y servicios 7,898 38.1 productos y servicios fianancieros 7,956 384
[ — financieros

= zdi Emision de reporte de crédito especial

: f'..i! TransUnion 3,661 176 ||Reporte de crédito 7,274 35.1 (RCIE)I P ! pec 7,223 349

- - especial
ﬁ Iptamer oitwarall [ 3421 16.5 ||Tarjeta de crédito 1,459 7.0 Consumos no reconocidos 1,620 7.8

BOVA Baricomar| 2458 | 119 |[Tarieta de debito 952 | 46 ||Negativaenelpagodela 340 .

SR WA NE R

EAMORTE 975 4.7 ||Dafios - Automéviles 563 27 Cargos no recocidos en la cuenta 232 11
4 | Crédito otorgado sin ser solicitado
R 698 34 Vida - Individual 350 1.7 ni autorizado por el Usuario, cliente 135 0.7
— y/o socio
. Disposicion de efectivo en cajero
GNP 551 27 Cuenta de ahorro 344 17 automatico no reconocida por el 132 0.6
sy Usuario,cliente y/o socio
m 465 22 Cuenta de cheques 280 1.4 Trasferencia electrénica no reconocida 130 0.6
Bannon Arboca
- Incumplimiento con los términos del
HSBC 4 | 4 2.1 |[|Créditoal auto 181 00 || conpeie 123 0.6
SIAB VIDA - Consulta para saber si es
INBURSA | 35 1.7 || crédito personal 149 07 || peneficiario de segurs(s) 120 06
Otras Instituciones | 4,012 19.4 || Otros Productos 1,266 6.1 Otras Causas 2,703 13.0

e [ono |t oo Jwoa | tour | e | woa

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
ﬁ laaes oitsaral | 1397 24.7 Tarjeta de crédito 1,559 27.6 Consumos no reconocidos 1,746 309
mllrh E&‘]ED"]’E" 1,036 18.4 Tarjeta de débito 1,059 18.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 332 5.9
Eil‘.‘HEaﬁl:rﬁEu 397 7.0 Dafios - Automéviles 650 11.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 245 43
316 56 407 7.2 Cheque pagado no reconocido por el 191 3.4
Cuenta de cheques titular
. . Crédito otorgado sin ser solicitado ni
-~ G N P 248 44 Cuenta de ahorro 341 6.0 autorizado por el Usuario, cliente y/o 167 3.0
FicuRGA socio
H SHC i 181 32 || vida- Individual 275 49 ::;:ﬁg:gﬁz: con el monto dela 160 2.8
(;‘) 162 29 . 33 Disposicion de efectivo en cajero 156 o8
: Crédito al auto 188 : automatico no reconocida por el Usuario, .
Eanco Antecs cliente y/o socio
# IMNBLURSS (149 26 Crédito personal 157 28 Trasferencia electrénica no reconocida 151 27
s o —— 127 23 Cuenta de némina 128 23 Icr:)an;lrr;?‘l’imiento con los términos del 141 25
Accidentes y El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
H P —— 18 21 Enfermedades - Gastos 7 17 haber celebrado contrato con la 131 23
Médicos Mayores Institucién
Otras Instituciones | 1515 | 268 || o5 productos 785 13.9 || Otras causas 2,226 394

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

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

E—
INFONACOT y FND - 20.0% - IR 1679
0
PROCESAR 42.9% SOFOMER. 40.9%

—
Banca de D Il 20.0%
anca de Desarrollo - PENSIONES 0.0%

CONSAR -

SICs 82.2% FOM E.N.R %

ASEGURADORAS 30.7% SOFOMENSR. 38:9%
AFORE 60.5%

Banca Mdltiple 41.8%

Resolucion del Sector | 42.6% | 42.6% Resolucion del Sector | 68.5% | 59.8% Resolucion del Sector | 31.9% | 30.5% Resolucion del Sector | 40.8% | 40.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 33 27 de atencién (Dias 207 26 de atencion (Dias 34 24 de atencion (Dias 63 28
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

e 4

Part. | 798% || 154% |  48% | 00% | 00% | o00% |

METROPOLITANA “ Variacién
ORIENTE 2016-2015

pe

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias . . Defensa Total
Dimen [ Sbic_| bl 9"
Banca Muiltiple 4,854 1,932 625 0 0 0 7,411
53.3 |[SICs 3,271 220 0 0 0 0 3,491
Banca de Desarrollo 28 4 0 0 0 35
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 1 5 1 0 0 0 17
300 103 28 0 0 0
2.1 AFORE 220 96 28 0 0 0 344
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 80 7 0 0 0 0
| 14.3 | | Instituciones de Seguros [| 1924 | 733 [ 283 [ o [ o | o | IIEXE
| 2.8 |/soFom |[ 368 || 148 | 50 [0 T o [ o |IEE
| 26.3 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 5,417 || o [ 0 [ o | o | o |
| 1.2 | |Otros sectores [[ 235 || 12 | 4 [ o [ o [ o | “
Toan | s | e | o | o | o | e

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.%

Part.%

= Informacion sobre los Informacién sobre el seguimiento de
_ﬁj‘t’," TransUnion 2,020 12.3 servicios que ofrece 5,341 326 tramites iniciados ante Condusef 3,106 18.9
T Condusef
4 sdi Emision de reporte de crédito especial
Basres ditswnf | 1388 | 85 |[Reportedecrédito 3060 | 186 | rep) P o esped 2600 | 159
especial
"-" elrculo 1208 73 Tarjeta de crédito 1763 107 Orientacion sobre los servicios que ofrece 1,347 82
Condusef
muﬂ. Bcfltur’lﬂl’ 1,123 6.8 Tarjeta de débito 909 55 Consumos no reconocidos 1,242 7.6
Informacion general sobre ubicacion
m 528 3.2 Daios - Automoéviles 803 4.9 y horarios de servicio de la oficinas de 960 5.9
Banoo Arfeda atencion
RUPD NKANE RS . . Negativa en el pago de la
EAHDHTE 471 2.9 Vida - Individual 691 4.2 indeminizacion 483 2.9
5 Orientacion sobre el funcionamiento de
A R "Jl L 359 2.2 Cuenta de ahorro 607 3.7 productos y servicios financieros 418 2.5
b= 'I_I'NP 309 1.9 Crédito personal 405 25 Cargos no reconocidos en la cuenta 347 2.1
Informacion sobre Actualizacion de historial crediticio no
H SEC 11' 244 15 productos y servicios 313 1.9 realizada 338 2.1
financieros
SIAB VIDA- Consulta para saber si es
INBURSA | 5, 1.3 || Cuenta de cheques 273 17 ||beneficiario de seguro(s) 325 20
Otras Instituciones | 8,544 Otros Productos 2,243 Otras Causas 5,242

m mm

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos
I e

Principales Causas

Causa m Part.%

ﬁ laares oitseral| 773 18.6 Tarjeta de crédito 907 21.9 Consumos no reconocidos 757 18.2
g 686 16.5 Tarjeta de débito 574 13.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 489 11.8
el ICOMEr j 9 pag

i
LT Finisds IR . . Solicitud de cancelacién de producto o
BANORTE | 22° 6.7 || Dafios - Automéviles 519 | 125 || servicio no atendida y/o no aplicada 190 | 46
m 535 57 245 59 Disposicion de efectivo en cajero 174 42
: Cuenta de ahorro : automatico no reconocida por el Usuario, )

Eanco Anteca cliente y/o socio

il .

=1n G N P 215 22 Vida - Individual 2115 22 Cargos no reconocidos en la cuenta 160 39

BLLURLDE
187 45 199 4.8 Inconformidad con el saldo del crédito o 140 34
Cuenta de cheques del monto de las amortizaciones
: Crédito no reconocido en el historial
By
; _Ei'—t; TransUnion 148 36 Crédito personal 157 3.8 crediticio 113 27
H SH[" 1:' 118 2.8 Cuenta de némina 146 35 Trasferencia electronica no reconocida 113 2.7
- 101 24 Reporte de crédito 143 34 Inconformidad con el monto de la 96 23
ME"I'I. | 'FE esgecial I indemnizacion
LA Vida - Grupo Solicitud de cancelacién del contrato y/o
# INBu B 98 24 P 127 31 poliza no atendida y/o no aplicada 93 22
Otras Instituciones 1,310 316 Otros productos 919 221 Otras causas 1,826 44.0
Total | 4,151 | 100.0 ‘ Total | 4,151 | 100.0 Total 4,151 | 100.0

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

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

0y
PROCESAR 2220 SOFOM ER. 61.9%

CONSAR PENSIONES 100.0%

SICs 84.3% F——— ] SOFOM E.N.R. 45.3%
AFORE 55.8% ASEGURADORAS 32.8%
Banca Mdltiple 48.5%

Resolucion del Sector | 45.8% | 51.1% Resolucion del Sector | 58.8% | 57.5% Resolucion del Sector | 39.2% | 32.8% Resolucion del Sector | 36.4% | 53.6%

INFONACOT y FND

Banca de Desarrollo 12.5%

lI ~
o
)
X
|

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 27 33 de atencién (Dias 23 34 de atencién (Dias 27 1 de atencién (Dias 28 65
hahilac) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

METROPOLITANA Variacion ~67.0%, - - - -87.8%
2016-2015 ' :
Part. | 59.1% || 256% | 153% | 00% | 00% | 00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. OA) SeCtor / Clase fliacio
W general
Banca Muiltiple 584 413 240 0 0 0 1,237
63.7 | |SICs 124 3 1 0 0 0 128
Banca de Desarrollo 2 1 1 0 0 0 4
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 0 0 1 0 0 0 1
2.2 AFORE 18 19 4 0 0 0 41
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 7 0 0 0 0 0 7
| 14.4 | | Instituciones de Seguros [ 134 | 102 | 74 [[ o | o | [l 0 |
| 1.3 |/soFom [ 10 [ 7 [ o [ o [ o |IEEE
| 17.9 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 385 || 0 [ o [[ o | o | 0 | TEEEE
| 0.5 ||Otros sectores [T 7 2 | 2 Lo | o [ o |1
T | o | | o | o | o | =]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
Informacion sobre los L. ) ..
Btwares ditswall| 206 | 162 [servicios que ofrece 385 | 303 fe.’:‘sgg de consulta e impresién de 382 30.0
Condusef a
mw_ﬂ. B&qmmnr 88 6.9 ||Tarjetade Crédito 209 | 164 [|Consumosno reconocidos 158 | 124
LR L]
; _Ei'-t:.'-ﬁ TransUnion 82 65 Reporte de crédito 123 97 Emisién de reporte de crédito especial 120 04
bl ’ especial ’ (RCE) :
o Sa b X - Orientacion sobre el funcionamiento de
ez 53 4.2 Tarjeta de débito 104 8.2 productos y servicios financieros 105 8.3
R NS Informacion sobre Disposicion de efectivo en ventanilla,
B AHDHTE 44 35 productos y servicios 103 8.1 sucursal y/o cajero automatico no 49 3.9
financieros reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
‘__,-' eiieia | « 33 || Dafios - Automéviles 65 51 || Negativaen el pagodela 45 35
indemnizacion
= L i Solicitud de cancelacion de producto
=G NP 31 24 Cuenta de cheques 43 34 y/o servicio no atendida y/o no 36 28
il i aplicada
IHHUHGﬂpﬁ 27 2.1 Vida - Individual 35 2.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 23 1.8
Cheque pagado no reconocido por el
H SEC‘ AT 26 2.0 Cuenta de ahorro 27 2.1 titular 21 17
m 20 1.6 ||Cajero automatico 19 15 ||Depésito no aplicado total o parcialmente 17 13
Borsoo Arbeca
Otras Instituciones Otros Productos 159 125 || Otras Causas

653 51.3 316 249
oo | o | o | o | v | uno

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos
I e

Principales Causas

Causa

ﬁ Laaes oitsaral | 274 31.1 Tarjeta de crédito 261 29.7 Consumos no reconocidos 239 27.1
Disposicion de efectivo en ventanilla,
. - sucursal y/o cajero automatico no
mllrh EI:IT']EDFE[ 132 150 Tarjeta de débito 179 203 reconocida por el Usuario, cliente y/o 85 27
socio
63 7.2 Daiios - Automéviles 88 10.0 Negativa en el pago de la indemnizacién 73 83
AL P IE BT Cheque pagado no reconocido por el
54 6.1 70 7.9 que pag p 43 49
BANDORTE Cuenta de cheques titular
ol i . A .
r G N P 52 5.9 Vida - Individual 39 44 Solicitud de cancelacion de producto o 41 4.7

servicio no atendida y/o no aplicada
BLLURLDE

’ Seotiabani 34 39 Cuenta de ahorro 35 40 Cargos no reconocidos en la cuenta 31 35

Incumplimiento con los términos del

H S,HE' ) 31 35 Cajero automatico 2 3.0 contrato 23 26
I I 25 2.8 - 24 2.7 Pago o depésito no aplicado total o 21 24
SN B Crédito personal parcialmente al producto o servicio

Solicitud de cancelacion del contrato y/o
m 24 27 Cuenta de némina 12 = péliza no atendida y/o no apicada 18 20
Banco Arteca
# INELEEA, 19 22 Crédito al auto 17 1.9 Depésito no aplicado total o 15 1.7
Baren parcialmente
Otras Instituciones 172 196 || otros productos 122 13.9 | |otras causas 291 33.1
Total 880 100.0 ‘ Total 880 | 100.0 Total 880 | 100.0

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

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

SALUD 40.0%
INFONACOT y FND 100.0% PROCESAR 100.0% SOFOMER.

Banca de Desarrollo  0.0% CONSAR - PENSIONES -

0
SICs 80.0% AFORE 59.3% ASEGURADORAS 32.2% SOFOMENR. EERERE
0y
Banca Mltiple RERR)

Resolucion del Sector | 39.8% | 43.5% Resolucion del Sector | 65.5% | 60.7% Resolucion del Sector | 31.7% | 32.4% Resolucion del Sector | 31.8% | 38.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 20 26 de atencién (Dias 29 115 de atencién (Dias 19 34 de atencién (Dias 20 13
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

- n
2016-2015

Part. | 812% || 150% |  38% || 00% | 00% | 005% || 100.0%

é

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias —
GO/GE | Condilacon | Dictamen | PEENSD o —J  genera
Banca Multiple 3,033 1,180 451 0 0 8 4,672
80.1 | |SICs 8,122 921 0 0 0 9,043
Banca de Desarrollo 9 4 0 0 0 13
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 7 2 1 0 0 0 10
Instituciones SAR 1,201 148 12 0 0 0 m
7.9 AFORE 410 116 12 0 0 0 538
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 791 32 0 0 0 0 823
| 7.4 || Instituciones de Seguros || 856 | 259 | 162 [ o | 0 I 0 I
| 1.3 |/soFom [ 67 | 38 [ 14 [ o T o [ o |IEE
| 0.1 | [servicios otorgados por Condusef | [ 13 || o [ [ o | o [ o |1IINEEE
| 3.2 | |Otros sectores [[ 528 || 18 | 8 Lo | o [ o |IINEZHE
Totalgeneral | 3% | 20 | ew | o | o | &

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto m Part.% m Part.%
Frw ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
__-':?'%"_‘: TransUnion 6,786 48.7 especial 8,047 57.7 (RCE) 7,001 50.2
‘__," sifeule [ 9317 | 94 ||Tarjeta de crédito 1201 | 86 || Consultaatravés del NSS 747 5.4
mlllh EI:'T‘]EDF:E[ 1,081 7.8 Consulta a la BNDSAR 775 5.6 Consumos no reconocidos 608 44
- . o Crédito no reconocido en el historial
Staarer cltswnall | 804 | 58 ||Tarjetade débito 471 34 0 565 4.1
crediticio
ﬂ. AR 701 57 Crédito personal 397 59 Orientacion sobre el funcionamiento de 410 29
Frih h, : : productos y servicios financieros ’
SRUPD N HAME D o Indivi Negociacion de créditos
EANDRTE 232 1.6 Vida - Individual 364 2.6 (Orientacion) 278 2.0
i == 194 14 Informacion no financiera 299 2.2 Orientacién sobre el funcionamiento de 237 1.7

productos y servicios no financieros

Negativa en el pago de la
m 184 13 Cuenta de ahorro 297 2.1 . s 226 1.6
indemnizacion

BanoD Arteda
- f Dafios -Automéviles Orientacion sobre autoridades y
ME*L! E [ L) 23 1.8 diversas entidades 185 13
Informacion sobre
Banloppel| 110 0.8 Erodugtos y servicios 194 1.4 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 182 1.3
nancieros
Otras Instituciones | 2,321 16.6 ||Otros Productos 1,637 1.7 Otras Causas 3,497 25.1

I T T N K Y T T T

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

Principales Instituciones Principales Productos
I e

Principales Causas

Causa

Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
mllrh EE’]EUH’EI’ 081 21 es;':)ecial 921 285 crediticio 513 15.9
3 .

B Transunion 678 21.0 || Tarjeta de crédito 600 186 || Consumos no reconocidos 377 1.7
ﬁ I3raTEE :ﬁtn‘re:! 457 14.2 Tarjeta de débito 360 11.2 Transferencia electrénica no reconocida 199 6.2
"‘1 eireile 239 7.4 Dafios - Automéviles 182 5.6 Negativa en el pago de la indemnizacién 165 5.1

EALPE P LI 12 7 1 4. Desacuerdo con el nombre registrado en 14 4,
BANCORTE 0 3 Cuenta de ahorro 56 8 o ean 9 6

Disposicion de efectivo en cajero
ais ALl "Jf k. 85 2.6 Cuenta de cheques 129 4.0 automatico no reconocida por el Usuario, 101 3.1
DESTTTE ey cliente y/o socio

q an Actualizacion de historial crediticio no
BanCoppel 63 20 Cajero automatico 89 28 e eais 80 25
'-':""‘: G N P 62 19 || crédito personal 87 2.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 80 25
BELURLDN
Solicitud de cancelacion de producto o
Mefli iE >7 L Vida - Individual & 2 servicio no atendida y/o no aplicada 7 2
% Bancormer 56 17 Crédito de auto 50 16 Desacuerdo con el RFC registrado en el 76 24
reporte
Otras Instituciones 728 226 || otros productos 565 17.5 || Otras causas 1,408 43.6
Total | 3,226 | 100.0 ‘ Total | 3,226 | 100.0 Total 3,226 | 100.0

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

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

INFONACOTy FND  [EERRD PROCESAR Y SALUD 100.0%

OCES S0 e SOFOMER. 75.0%
66.7%

Banca de Desarrollo CONSAR - PENSIONES -

SICs 86.4% AFORE SOFOM ENR. 42.9%
72.0% ASEGURADORAS 25.8%
Banca Muiltiple 42.7%

Resolucion del Sector | 59.9% | 58.5% Resolucion del Sector | 54.9% | 74.5% Resolucion del Sector | 34.8% | 25.9% Resolucion del Sector | 39.7% | 62.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 17 17 de atencién (Dias 1 13 de atencién (Dias 22 22 de atencién (Dias 14 24
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon } }
2016-2015
part. | 792% || 171% | 37% || 00% | o00% | 00% || 1000% |
Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias
general
Banca Muiltiple 2,608 2,51 9 656 0 0 0 5,783
87.2 | |SICs 16,696 1,060 27 0 0 0 17,783
Banca de Desarrollo 29 28 5 0 0 0 62
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 7 5 1 0 0 0 13
3.8 AFORE 243 243 37 0 0 0 523
’ CONSAR 4 4 0 0 0 0 8
PROCESAR 443 50 7 0 0 0 500
| 4.8 || Instituciones de Seguros || 574 || 507 [ 216 [ o | o | o |
| 1.5 |/soFom |[ 189 [ 73 | 58 [ o [ o [ o |“
| 2.3 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 634 || 0 [ 0 || o | o | o |
| 0.4 ||Otros sectores [[ 55 | 40 | 3 o | o | o | “
S B T B B

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% m Part.%
o ] . 3 s . - g
3t mansmon | 11,712 | 545 || Reporte decrédito Gan || 7o ||[FLEkhC ARt O LG 15670 | 729
- - especial (RCE)
‘_,I eiretle | 4066 | 231 || Tarjeta de crédito 1,098 5.1 || Consumos no reconocidos 639 3.0
- Informacion sobre los
ﬁ Lacarer ditsarall | 781 3.6 Tarjeta de débito 675 3.1 servicios que ofrece 598 2.8
Condusef
Informacion sobre los il . . .
4 i Actualizacion del historial crediticio no
mlllh EE‘]EDF‘E[ 660 3.1 servicios que ofrece 631 29 realizada 473 2
Condusef
o T 443 21 || consultaala BNDSAR 443 2.1 || Créditonoreconocido en el historial 437 20
:'-'i'-. L crediticio
by b 'lj__' ki 275 13 Crédito personal 273 13 Consulta a través del NSS 412 1.9
R N MAME D . - Incumplimiento con los términos del
BANDRTE 184 0.9 Vida - Individual 228 1.1 contrato 300 14
m 174 08 Dafios - Automéviles 275 1.0 Solicitud de cancelacién de producto o 279 13
Banco Artoca servicio no atendida y/o no aplicada
H S BC AX»| 123 0.6 Cuenta de némina 168 0.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 192 0.9
Disposicion de efectivo en cajero
j Seatiobank 98 0.5 Cajero automatico 108 0.5 automatico no reconocida por el Usuario, 159 0.7
cliente y/o socio
Otras Instituciones | 2,066 Otros Productos Otras Causas 2,323

I £ ) Y 7 ) I T

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

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Producto Asuntos | Part.%

ﬁ Litarer diteerall| 996 17.7 Tarjeta de crédito 1,287 2238 Consumos no reconocidos 822 14.6
- Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
mllrn. ELT‘]EU"E[- 810 14.4 especial 1,080 192 realizada 493 8.7
r.' ‘-.1 7 q:. . . .
B transunion 651 11.5 Tarjeta de débito 862 153 Srreegiltti‘:igo Lt @ik 466 83

418 74 Daiios - Automéviles 323 57 Incumplimiento con los términos del 344 6.1
contrato
326 | 58 ||Créditopersonal S R e e 205 | 52

servicio no atendida y/o no aplicada

EALFE Frai GIEFD 251 4.4

BANORTE ’ Cuenta de némina

228 4.1 Negativa en el pago de la indemnizacién 270 4.8

- Disposicion de efectivo en cajero
(--h) 196 3.5 || vida - Individual 227 40 || automatico no reconocida por el Usuario, | 199 35
: P e oSy cliente y/o socio

HSHE m 142 25 Cuenta de cheques 142 25 Cargos no reconocidos en la cuenta 150 27

127 53 c 19 1 Disposifiéln de efectivo en ventanilla, 130 53
4 5 . ajero automatico . sucursal y/o cajero automatico no .
,l' Scotiobank reconocida por el Usuario, cliente y/o
socio

i . adli P Desacuerdo con el nombre registrado en
5 G N P 110 1.9 Crédito de némina 105 1.9 ol reporte 9 122 22
L LURLDE

Otras Instituciones | 1.612 28.6 Otros productos 961 17.0 | |Otras causas 2,348 41.6

5,639 | 100.0 ‘ 5,639 | 100.0 Total 5,639 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 100.0% _ SALUD
PROCESAR 84.3% SOFOMER. 0.8%
Banca de Desarrollo 60.0% PENSIONES m

CONSAR 50.0%

SICs VAR ASEGURADORAS 35.6% SOFOM ENR.
AFORE 67.9%

Banca Muiltiple 48.2%

Total

ones de Crédito

Resolucion del Sector | 51.4% | 54.2% Resolucion del Sector | 77.5% | 70.4% Resolucion del Sector | 39.2% | 35.6% Resolucion del Sector | 49.5% | 52.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 27 23 de atencién (Dias 17 18 de atencién (Dias 31 31 de atencién (Dias 24 28
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién 29.4% - R R
2016-2015

é

part. | 827% || 148% |  25% || 00% | 00% | o00% || 1000%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias .
W general
Banca Muiltiple 2,019 1,700 369 0 0 0 4,088
87.5 | |SICs 16,347 1,085 0 0 0 17,438
Banca de Desarrollo 23 22 0 0 0 49
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 9 9 1 0 0 0 19
5.4 AFORE 304 239 31 0 0 0 574
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 745 2 0 0 0 747
| 4.0 || Instituciones de Seguros || 524 || 375 | 94 [ o | o | o | I
| 2.3 ||sOFom |[[208 |[ 177 ] 100 [ o T o [ o |EDS
| 0.03 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 7 || 0 [ 0 ([ o | o [ o |
| 0.8 ||Otros sectores [[ a7 | 38 | 7 Lo | o [ o |IEEEE
Tomo | sew | o2 | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
_F:;'t'-"‘-‘ Transuni 14518 | 714 Reporte de crédito 16296 | 795 || Emision dereporte de crédito especial saer | ome
.._ Al ransunion 2 . especial 0 o (RCE) ’ .
‘-E- sireule | 455 8.7 Consulta a la BNDSAR 745 36 Actualizacion del historial crediticio no 855 42
el o e """ T T reallzada
O _2;] ;-'.:;.. f 745 3.6 Tarjeta de crédito 741 3.6 || Consulta a través del NSS 742 3.6
i P Solicitud de cancelacion de producto o
mlllh ELT‘]EDFE[ 634 31 Crédito personal 607 30 servicio no atendida y/o no aplicada 564 28
+ e ey T Orientacion sobre el funcionamiento de
ﬁ laramer oitwarall | 485 24 Vida - Individual 328 1.6 productos y servicios financieros 216 1.1
e Sasitaiad e 201 10 Tarieta de débito 287 14 Crédito no reconocido en el historial 213 1.0
st : i : crediticio '
EEHEE;E 162 0.8 Cuenta de némina 173 0.8 Consumos no reconocidos 207 1.0
ﬁ Informacion sobre
» 114 0.6 productos y servicios 136 0.7 Negativa en el pago de la indemnizacién 134 0.7
Bavnecn Axtoda financieros
inBiLES A " - Solicitud de cancelacion del contrato
R = L Daiios -Automéviles 121 05 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 122 e
SIAB VIDA - Consulta para saber si es
BanCoppel.| 82 04 || cuenta de ahorro 15 | 06 || peneficiario de seguro®) 15 0.6
Otras Instituciones | 1,614 7.9 Otros Productos 870 Otras Causas 2,147 10.5

43
| ol | 20es Jooo ) Tor ;e Jrooo | Total | 209 | 000

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

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Asuntos | Part.%

ks ) Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
__-'_:"l?? TransUnion 677 15.9 especial 1,082 254 realizada 802 18.8
- . o Solicitud de cancelacién de producto o
Bﬂ'lr.fl. ELT‘-":U"Er 656 154 Tarjeta de crédito 726 17.0 servicio no atendida y/o no aplicada 586 138
# nrer ditsanrag | 508 11.9 || crédito personal 582 13.7 Consumos no reconocidos 261 6.1
— eireule 392 9.2 Tarjeta de débito 345 8.1 Srreégiitti:ilgo reconocido en el historial 207 48
202 4.8 Vida - Individual 236 5.5 Negativa en el pago de la indemnizacién 156 37
EALFD FrailiER | 172 4.0 Cuenta de némina 203 48 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 134 3.1
BAMORTE poliza no atendida y/o no aplicada
(-'h) Jae o Cuenta de ahorro 165 39 Cargos no reconocidos en la cuenta 126 30
BANCDr AR TECA
M fl“ f 94 2.2 Dafios - Automéviles 148 35 Desacuerdo con el RFC registrado en el 108 25
e irtre reporte
IRBELIESA 81 1.9 Retiros totales 79 1.9 Desacuerdo con el nombre registrado en 96 23
Fai o el reporte
4 80 1.9 70 16 Solicitud de tramite no atendida o no 96 23
BonCoppel Cuenta de cheques concluida
Otras Instituciones | 1,264 | 297 || otros productos 6 146 | |Otras causas 1,687 39.6

Total 4,259 | 100.0

23
Total | 4,259 | 100.0 Total | 4,259

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

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

I
SALUD 0.0%
INFONACOT y FND PROCESAR 0.0% SOFOMER.
PENSIONES 0.0%
Banca de Desarrollo 56.0% CONSAR -
I
SOFOM EN.R. 61.4%
Banca Mdltiple 51.9%
Resolucion del Sector | 64.9% | 64.1% Resolucion del Sector | 76.6% | 63.9% Resolucion del Sector | 39.7% | 42.4% Resolucion del Sector | 57.9% | 56.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 18 16 de atencién (Dias 17 14 de atencién (Dias 22 22 de atencién (Dias 16 25
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion % @ @ i i %
2016-2015
Part. | 735% || 185% | 8.0% | 00% | 00% | o00% || 100.0% |
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Reclamaciones Total
Part. % Sector / Clase Asesorias GO/GE Conciliacié D Defensa ofa |
[ men
Instituciones de Crédito 11,259 3,355 1,355 0 0 0 m
Banca Muiltiple 3,059 2,645 1,312 0 0 0 7,016
62.2 | |SICs 8,182 703 30 0 0 0 8,915
Banca de Desarrollo 14 4 5 0 0 0 23
Infonacot y Financiera Nacional
de Desarrgllo 4 3 8 0 0 0 15
Instituciones SAR 5,216 425 121 0 0 0
22.4 AFORE 1,479 421 118 0 0 0 2,018
" | /cCONSAR 3 2 0 0 0 0 5
PROCESAR 3,734 2 3 0 0 0 3,739
| 8.9 || Instituciones de Seguros [[ 100 | 762 [ 445 ([ o | o | o |IEXIE
| 2.3 |[soFom |[ 283 | 186 | 127 o [ o T o |IEE
| 3.1 | [servicios otorgados por Condusef | [ 786 || 0 | 0 o | o [ o |
| 1.1 | |Otros sectores [[2a5 || 13 | 18 [ o [ o | o | 276

25,687

[ ses0 | a7a | 20e | o | o [ o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
o ] . 3 s . - g
_ﬁi"t'-" TransUnion 7,577 401 :se::::itael de crédito 7,871 417 (ERHEIES)IOH de reporte de crédito especial 5,812 308
I a0 ~jﬁ~f 3734 | 198 || Consultaala BNDSAR 3734 | 198 || Consultaa través del NSS 2831 | 150
4 A am Actualizacion de historial crediticio no
mwl EE‘][[][‘:’E[ 729 3.9 Tarjeta de crédito 1,372 73 || realizada 1,624 8.6
ﬁ TaraTEs ;El;.ﬂmﬂ 674 3.6 Aclaracion de saldos 951 5.0 Inconformidad con los saldos 931 49
‘__,m sitea | 555 29 || crédito personal 511 27 || consulta a SAR 92 a través del RFC 807 43
. Informacion sobre . .. . .
T
oy et o] 490 26 productos y servicios 504 2.7 Orientacién sobrg .el funaon.amlento de 685 3.6
EAHDHTE financieros productos y servicios financieros
268 1.4 Tarjeta de débito 443 23 Consumos no reconocidos 586 3.1
146 0.8 Dafos -Automoviles 442 23 Orientacién sobre los servicios que 544 29
ofrece Condusef
Servicio de Atencion de Incumplimiento con los términos del
132 0.7 Condusef 396 2.1 contrato 376 2.0
Informacion sobre los
130 0.7 servicios que ofrece 385 2.0 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 233 1.2
Condusef
Otras Instituciones | 4,445 235 Otros Productos 2,271 12.0 Otras Causas 4,451 23.6

o (1m0 |t oo om0 | o | o | vno |

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Causa

mvﬂ BE"":[]”"E[’ 992 14.6 Tarjeta de crédito 1,736 255 Consumos no reconocidos 855 12.6
% Reporte de crédito Incumplimiento con los términos del
Buaare ditswrag | o1 134 || copecial 721 106 contrago 478 7.0
EALPE i L5E FT T Actualizacion de historial crediticio no
BANORTE 657 9.6 Crédito personal 638 9.4 realizada 287 4.2
: iy TransUnion 630 9.2 Daiios - Automéviles 622 9.1 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud | 275 4.0
341 50 609 2.0 Cobro no reconocido de intereses 240 35
Tarjeta de débito ordinarios y/o moratorios
196 29 300 44 Crédito no reconocido en el historial 238 35
H SHC 12 Cuenta de cheques crediticio
172 25 R 232 34 Solicitud de cancelacion de producto o 224 33
E poiabns 1oL S Vida - Individual servicio no atendida y/o no aplicada
L. .
168 25 - 230 34 219 3.2
'I'I' G N P Cuenta de némina Cargos no reconocidos en la cuenta
L LURDN
o olortog 157 23 Retiros totales 173 25 Incumplimiento de beneficios adicionales | 181 27
PR RS ATE — contratados
Accidentes y
INBURSA| 141 2.1 Enfermedades - Gastos 156 23 Negativa en el pago de la indemnizacién 174 2.6
Eme Médicos Mayores
Otras Instituciones | 2442 [ 359 Otros productos 1,390 | 204 Otras causas 3,636 534
Total | 6,807 | 100.0 ‘ Total | 6,807 | 100.0 Total 6,807 | 100.0

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

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

42.99 39.1%
INFONACOT y FND PROCESAR 100.0% SALUD SOFOME R, ST
Banca de Desarrollo CONSAR 100.0% PENSIONES m

SOFOM E.N.R. 45.7%

Banca Muiltiple 42.9%

Resolucion del Sector | 49.7% | 50.3% Resolucion del Sector | 73.4% | 77.0% Resolucion del Sector | 27.3% | 26.1% Resolucion del Sector | 38.6% | 46.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 40 38 de atencién (Dias 24 28 de atencién (Dias 44 63 de atencién (Dias 48 44
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

i Variacion % ) ; }

Part. | 768% || 198% |  34% || 00% | 00% | 00% |

Y

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias . Total
W general
14,336 3,187 483 0 0 0 18,006
Banca Multiple 1,738 1,553 455 0 0 0 3,746
82.2 | |SICs 12,582 1,620 24 0 0 0 14,226
Banca de Desarrollo 7 7 2 0 0 0 16
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 9 7 2 0 0 0 18
6.2 AFORE 218 206 23 0 0 0 447
’ CONSAR 1 1 0 0 0 0 2
PROCESAR 880 20 0 0 0 0 900
| 7.5 || Instituciones de Seguros || 881 || 627 [ 133 [[ 0o [ o ] o IR
| 3.2 ||soFom |[ 383 [ 261 | 104 o [ o [ o |
| 0.1 | [servicios otorgados por Condusef | [ 25 || 0 [ [ [0 T o T o |1IINEE
| 0.8 ||Otros sectores [[ 135 | 34 | 1 [l o [ o | o |
I R TR N I

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% m Part.%
E32 rnsunon | 10638 | 632 || Reporte decrédito o || g2k ||[Ee ki e AT C OO LG L 11,09 | 66.0
o, ol ' ’ especial ! ’ (RCE) ! ’
S =ee | 156 | 111 || consultaalaBNDSAR 880 | 52 || ConsultaatravésdelNss 846 | 50
ﬂ FROACESAR A A Crédito no reconocido en el historial
20 ,.?:) 880 5.2 Tarjeta de crédito 637 3.8 crediticio 521 3.1
MUA E 4 516 3.1 Vida - Individual 632 37 Actualizacién de historial crediticio no 504 30
LT‘-":UF'FE[- : ) realizada ’
IS A P Solicitud de cancelacion del contrato
# | 318 1.9 Crédito personal 369 2.2 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 412 2.5
- P Solicitud de cancelacion de producto o
ﬁ lapamer Oitwammli | 314 1.9 Cuenta de némina 227 13 servicio no atendida y/o no aplicada 307 1.8
259 1.5 Crédito de nomina 195 1.2 Consumos no reconocidos 279 1.7
181 1.1 Tarjeta de débito 187 1.1 Beneficios no aplicados al crédito 226 13
BRUP NRANE R Inconformidad con la emision de
BANDRTE 133 0.8 Cuenta de ahorro 160 1.0 reporte de crédito especial (RCE) 191 1.1
Met Li-r-e 115 | 07 ||Dafos - Automéviles 160 | 10 rDeepS:r‘t‘;e"“ con el RFC registrado en el 154 | 09

Otras Instituciones | 1,603 9.5 Otros Productos 8 Otras Causas 2,283 13.6

09 4.8
I 77 S I 700 s I} KR K

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

__.E",'Q TransUnion 1029 | 203 ||Reportede crédito 1641 | 323 || Crédito noreconocido en el historial 529 104

s 2 o ' ’ especial ' ’ crediticio ’

mllrﬂ E - 570 112 . . 749 14.7 Actualizacién de historial crediticio no 497 98
alICoMmer Tarjeta de crédito realizada

449 8.8 Solicitud de cancelacion de producto o 344 6.8

Vida - Individual servicio no atendida y/o no aplicada

"_.." oheia || 536 106

# 1 :ﬁbﬂmﬂ 474 9.3 Crédito personal 380 7.5 Consumos no reconocidos 341 6.7

280 55 P 263 52 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 311 6.1
Cuentadendmina poliza no atendida y/o no aplicada

inBURSA | 202 4.0 Tarjeta de débito 228 45 Beneficios no aplicados al crédito 242 48
=l
'O 200 39 || crédito de némina n 4'2 Cargos no reconocidos en la cuenta 192 38
Banven Artaca
BRALPE i 3090 142 28 . . 204 4.0 Inconformidad con la emision de reporte 190 3.7
BANORTE ’ Dafios - Automéviles ’ de crédito especial RCE :
ME' Lif’E e 2 Cuenta de ahorro 178 3.5 Negativa en el pago de la indemnizacion 154 3.0
" 85 1.7 151 3.0 Desacuerdo con el RFC registrado en el 153 3.0
H BHC m Cuenta de cheques reporte
Otras Instituciones | 1430 | 281 || o400 productos 626 123 || Otras causas 2,127 | 41.9
Total | 5,080 | 100.0 ‘ Total | 5,080 | 100.0 Total 5,080 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 25.0%
PROCESAR 5% SALUD 0.0% e
Banca de Desarrollo 44.4% SOFOMER. =4
PENSIONES 12.5%

CONSAR  0.0%
AFORE 63.4% ASEGURADORAS SN SOFOM ENR. -
Banca Muiltiple 49.7%

89.!

Resolucion del Sector | 48.7% | 57.4% Resolucion del Sector | 71.9% | 65.2% Resolucion del Sector | 47.1% | 55.9% Resolucion del Sector | 37.5% | 53.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 18 16 de atencién (Dias 14 14 de atencién (Dias 16 16 de atencién (Dias 16 21
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciada

Variacién 18.1% - - R
2016-2015

part. | 70.0% | 225% | 75% || 00% | 00% | o00% || 100.0%

pe

PUEBLA

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias
o o ] oore] EN
Banca Muiltiple 4,434 3,131 1,130 0 0 0 8,695
71.9 ||SICs 7,386 123 16 0 0 0 7,525
Banca de Desarrollo 7 5 2 0 0 0 14
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 9 4 0 0 0 0 13
8.0 AFORE 502 321 55 0 0 0 878
" ||coNsAR 2 2 0 0 0 0 4
PROCESAR 899 15 0 0 0 0 914
| 15.1 | | Instituciones de Seguros [ w73 || 1,286 | 406 ([0 [ o ] o |
| 2.3 |[soFom N 67 o T o [ o | INEN
| 1.8 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 200 || o [ 0 o T o T o |1
| 0.9 ||Otros sectores [[T1es || 25 | 14 Lo | o [ o |1INEE
I T T R N

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto m Part.% m Part.%
o ] s 3o . ez s g g
it tensunon | 7,043 | 445 || Reportedecrédito 2950 || 4am ||| IS O IBCOERE GG 7226 | 457
- - especial (RCE)
; . . Orientacion sobre el funcionamiento de
MUA EE‘]EUF‘E[ 1,293 8.2 Tarjeta de crédito 1,382 8.7 productos y servicios financieros 1,120 7.1
ﬁ Liames oitsamal [ 1,256 7.9 Consulta a la BNDSAR 899 5.7 Consumos no reconocidos 1,012 6.4
a i Informacién sobre 3
; 20 "j‘j") 899 57 productos y servicios 849 5.4 Consulta a través del NSS 872 5.5
financieros
& a-n e
ME' LI-FE 632 4.0 Vida - Individual 837 53 Solncn!:u_d de cancela_cnon del contrato 561 35
y/o péliza no atendida y/o no aplicada

s Sustander | 413 | 26 || Tarjeta de débito 706 | 45 ||Negativaenelpagodela 356 23
T 1o indemnizacién
EEEHEE.FE 372 24 Crédito personal 482 3.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 276 1.7
o it ) L Informacién general sobre ubicacién y
L" etk 281 1.8 Daiios - Automoviles 463 2.9 horarios de servicio de las oficinas de 260 1.6
s s L P atencion
Informacion sobre los A . .
m 240 1.5 servicios que ofrece 380 24 SOI"‘:'t.Ud de can;gtliacu;n de pr(lz-du;to ° 255 1.6
Banco Arteca Condusef servicio no atendida y/o no aplicada
_;:-:-'" Actualizacion de historial crediticio no
Ty ﬁ rﬁ{E 238 1.5 Cuenta de cheques 315 2.0 realizada 247 1.6
Otras Instituciones | 3,147 19.9 Otros Productos 2,221 140 || otras Causas 3,629 229

I K Y N £ 7 ) T KT

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

m]I.IIA EE,":D".E[ 1,497 2.1 Tarjeta de crédito 1,500 221 Consumos no reconocidos 1213 17.9

# i :]Eta’mﬂ 1,066 15.7 Vida - Individual 918 13.6 Sgli_citud de can_celacién del contrato y/o 614 9.1
péliza no atendida y/o no aplicada

Mei Lif‘E 580 8.6 Tarjeta de débito 864 12.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 515 7.6

— H' p ':_"J' :_.___ 445 66 || paiios - Automéviles 531 7.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 340 5.0

BANORTE | ' | °? || Cuentadecheques S I Fvibabinrisviad s Rl Il B

Imun&'&. 212 3.1 Crédito personal 411 6.1 :\ecatltil:;i;:cién de historial crediticio no 208 3.1

M Disposicion de efectivo en cajero
:,":15 G N P 200 3.0 Cuenta de ahorro 307 45 automatico no reconocida por el Usuario, 203 3.0
’ cliente y/o socio

TE N RN L
H SHC m 196 29 Cuenta de némina 290 43 Transferencia electrénica no reconocida 187 27
m 144 2.1 . 139 2.1 Cheque pagado no reconocido por el 147 22
Bamen Artoca Crédito al auto titular
BBVA Bancomer | 137 20 Retiros totales 132 19 Solicitud de retiro no concluida o no 134 20
[ atendida
Otras Instituciones 1,945 28.7 Otros productos 1,234 18.2 Otras causas 2,924 43.2
Total | 6,773 | 100.0 ‘ Total 6,773 | 100.0 Total 6,773 | 100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m
40.0% I —
INFONACOT y FND . 93.3% SALUD
PROCESAR 26.7%
Banca de Desarrollo 85.7% -| SOFOM E.R. v
CONSAR 20.0%% PENsIONES [ 7.1%

55.3%
36.4%
SiCs AFORE 20.1% ASEGURADORAS 47.3% SOFOMENR. -

Banca Muiltiple 38.7%

Resolucion del Sector | 42.2% | 39.3% Resolucion del Sector | 69.8% | 70.9% Resolucion del Sector | 46.2% | 47.0% Resolucion del Sector | 41.9% | 41.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 21 20 de atencién (Dias 16 18 de atencién (Dias 19 22 de atencién (Dias 26 25
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)




Acciones de Defensa Iniciada

2016-2015
Part. | 844% || 128% | 28% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

58
QUERETARO

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias Total
Banca Multiple 3,654 1,709 587 0 0 0 5,950
77.7 ||SICs 15,686 1,260 0 0 0 16,949
Banca de Desarrollo 7 1 0 0 0 8
!’neft[))neascat::g"l;manqera Nacional 10 5 0 0 0 0 15
12.4 AFORE 672 172 24 0 0 0
CONSAR 2 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 2,776 22 0 0 0 0 2,798
| 5.6 || Instituciones de Seguros || 1003 |f 481 [ 165 [ o [ o | o |
| 2.0 |/soFom |[ as0 || 92 [ a [ o T o [ o |IEEE
| 0.8 | [servicios otorgados por Condusef | [ 226 || 0 [ 0 ([ o | o | o | e
| 1.5 ||Otros sectores [[ 200 || | 11 [[ o [ o [ o | “
[ e e o

Asesorias

‘

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% m Part.%
£w ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
__-l';'F" TransUnion 13,752 55.2 e:pacial 13,015 523 (RCE) 11,613 46.6
8 ocisan Informaci6n sobre Orientaci6n sobre el funcionamiento de
_Ea'j .,J 2,776 1.2 productos y servicios 3,490 14.0 productos y servicios financieros 3,662 14.7
financieros
#1 eireule -
Wy ooaen | 1,870 7.5 Consulta a la BNDSAR 2,776 11.2 Consulta a través del NSS 2,735 11.0
mllr-ﬂ. B&‘]Em’r‘lﬂr 1,113 45 Tarjeta de crédito 1,255 5.0 Consumos no reconocidos 767 3.1
Il
= . ihi Desacuerdo con los saldos y montos del
ﬁ BafaTes ob t.;mﬂ 922 3.7 Tarjeta de débito 734 29 crédito registrados en el reporte 318 1.3
SRR NKANE R . L. Negativa en el pago de la
BANDRTE 362 1.5 Daiios - Automoéviles 462 1.9 indemnizacion 317 1.3
e - « | 313 | 13 || crédito personal 368 15 ||| LD DA I 315 13
% crediticio
187 08 Cuenta de cheques 326 13 Actualizacion de historial crediticio no 292 12
Banen Artecs realizada
. - Disposicion de efectivo en cajero
H S BC 4Xp| 153 0.6 Vida - Individual 260 1.0 automatico no reconocida por el 248 1.0
Usuario, cliente y/o socio
B Informacion sobre los
T G N P 121 0.5 servicios que ofrece 224 0.9 Transferencia electronica no reconocida 245 1.0
IR Condusef
Otras Instituciones | 3,326 Otros Productos 1,985 Otras Causas 4,383

e Y I o 7 T £ T

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos
I e

Principales Causas

Causa m Part.%

: L TransUnion 031 203 Reporte de crédito 1,261 275 Consumos no reconocidos 504 11.0

_-"':'-1_ ._t:__ especial

EWA El.: 768 16.7 || Tarjeta de crédito 707 15.4 || Desacuerdo con los saldos y montos de 318 6.9
I'I{EII']'IET crédito registrados en el reporte

2 . Tarjeta de débito ) Crédito no reconocido en el historial X
Gunne ditraraf| 574 | 125 i i 584 | 127 |[ Crecion 286 6.2

"‘1 elreile 317 6.9 Cuenta de cheques 301 6.6 Trasferencia electrénica no reconocida 269 59

e ; Disposicion de efectivo en cajero
EfHE'HErE 261 5.7 Dafos - Automéviles 291 6.3 automatico no reconocida por el Usuario, 222 4.8
cliente y/o socio

e Rl ""J_' F. 184 4.0 Vida - Individual 190 4.1 Negativa en el pago de la indemnizacién 218 4.8
Desacuerdo con el nombre registrado en
m 91 20 Cuenta de némina 143 31 el reporte 194 4.2
Bancn Arfaca
. Desacuerdo con el domicilio registrado
H SHC m 85 1.8 Crédito personal 119 26 en el reporte 152 33
q - Desacuerdo con el RFC registrado en el
l E!Mhbﬂlﬁ:’ 80 1.7 Cajero automatico 103 2.2 reporte 121 2.6
oy s
= Th G N P 72 16 Cuenta de ahorro 95 21 Cargos no reconocidos en la cuenta 116 25
TERE T L]
Otras Instituciones | 1230 | 26.8 Otros productos 799 174 || Otras causas 2,193 47.8
Total | 4,593 | 100.0 ‘ Total | 4,593 | 100.0 Total 4,593 | 100.0

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

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

20.0%)
PROCESAR RER) SALUD "
Banca de Desarrollo  0.0% SOFOME.R. =

75.1%

SICs —

™
AFORE 2.0 ASEGURADORAS m SOFOM EN.R. SLab
. 38.9%
Banca Mdltiple

Resolucion del Sector | 44.9% | 51.9% Resolucion del Sector | 71.4% | 62.9% Resolucion del Sector | 34.9% | 37.1% Resolucion del Sector | 43.8% | 47.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 24 20 de atencién (Dias 17 28 de atencién (Dias 26 28 de atencién (Dias 26 26
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon B - %
20162015 ‘ @
Part. | 862% || 120% |  18% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

37,882

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias
e e
Banca Muiltiple 2,913 2,011 401 0 0 0 5,325
86.7 | |SICs 26,180 1,194 0 0 0 27,381
Banca de Desarrollo 67 13 0 0 0 81
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 27 21 0 0 0 50
7.7 AFORE 420 339 48 0 0 0 807
’ CONSAR 2 2 0 0 0 4
PROCESAR 1,914 219 0 0 0 2,133
| 3.2 ||Instituciones de Seguros || e4a | 432 [ 145 | o | o [ o |
| 1.8 |/soFom |[ 340 || 269 [ 64 [ o T o [ o |
| 0.2 | [servicios otorgados por Condusef | [ 61 || o [ | o | o [ o |1IIEE
| 0.4 ||Otrossectores [[101 | 40 | | o | o | o | IR

[ s2600 | 4500 | e | o | o [ o

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
o ] s 3o . ez s g g
it mansnon | 21439 | 656 || Reporte de crédito B || oo ||| EEEE SO OE G CS L 24858 | 76.1
- - especial (RCE)
‘__,-' eireule | 4618 | 141 || ConsultaalaBNDSAR 1,910 | 58 || Consultaatravés del NSS 1632 | 50
M EEAR . o Actualizacion de historial crediticio no
A 1,914 5.9 Tarjeta de crédito 1,147 3.5 R 1,132 3.5
ﬁ Barares uEtamﬂ 781 24 Crédito personal 498 1.5 Consumos no reconocidos 475 1.5
I]IWA Eia[‘m"nE[ 590 18 || Tarjeta de débito 477 15 || Créditonoreconocido en el historial 427 13
I crediticio
sl Saritainide 422 13 || Dafios - Automéviles 251 0g || Selicitud de cancelacién de producto o 258 08
AT servicio no atendida y/o no aplicada
1 - et Orientacion sobre el funcionamiento de
H 5 HC U 2 e Cuenta denémina 2 o productos y servicios financieros A e
RPN RAMC D i ivi Solicitud de tramite no atendida o no
206 0.6 Vida - Individual 204 0.6 olici 199 0.6
BANDRTE \da-Tndivicua concluida
m 160 0.5 Cuenta de cheques 163 0.5 Consulta a SAR 92 a través del RFC 194 0.6
Bancn Arteca
F iy H
-ﬂ"f'-‘? Br::sntiet 17 0.4 Crédito hipotecario 149 05 Desacuerdo con el RFC registrado en el 176 05
— reporte
Otras Instituciones | 2,123 6.5 Otros Productos 1,533 4.7 Otras Causas 3,103 9.5

T Y N 7 Y I E T

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
L ) Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio no
-_ﬂl't?_ = TransUnion 834 16.0 especial 1,184 227 e 263 185
mllrﬂ Eerl[:[]l-rer 587 13 Tarjeta de crédito 929 17.8 Consumos no reconocidos 428 8.2
- a T Crédito no reconocido en el historial
ﬁ Iatater citwarafl [ 468 9.0 Crédito personal 456 8.7 crediticio 405 7.8
356 6.8 Tarjeta de débito 435 83 Solicitud de cancelacién de producto o 200 38
servicio no atendida y/o no aplicada
351 6.7 Dafios - Automéviles 279 5.4 Consulta a SAR 92 a través del RFC 194 3.7
H SHC m 233 45 Consulta a la BNDSAR 216 4.1 Solicitud de tramite no atendida o no 182 35
concluida
P s L € L L. Desacuerdo con el RFC registrado en el
BANORTE 225 43 Crédito de némina 191 3.7 reporte 172 33
POESAR
ﬂ 20 @_r;.) 219 4.2 Cuenta de cheques 144 28 Cargos no reconocidos en la cuenta 135 26
{8) 134 26 Crédito hi . 141 2.7 || Inconformidad con el saldo de crédito o 134 26
Eanen Arteos recitolhipotecario del monto de las amortizaciones
Disposicion de efectivo en cajero
l seotbabank 11 21 Vida - Individual 133 26 automatico no reconocida por el Usuario, 125 24
cliente y/o socio
Otras Instituciones | 1695 | 325 || o5 productos 1,05 | 21.2 ||Otras causas 2275 | 436

Total 5,213 | 100.0

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

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

54.5%
PROCESAR
Banca de Desarrollo 45.5%

48..
—F550— CONSAR 0.0%
SICs 87.1%

Banca Muiltiple 48.2% AFORE 82.0% ASEGURADORAS

46.4%

SOFOMER.

PENSIONES

51.5%
SOFOM EN.R.

E aﬁll‘

Resolucion del Sector | 61.4% | 61.0% Resolucion del Sector | 74.2% | 69.0% Resolucion del Sector | 39.4% | 34.5% Resolucion del Sector | 44.0% | 50.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 18 17 de atencién (Dias 9 13 de atencién (Dias 22 20 de atencién (Dias 27 19
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién
SAN LUIS 2016-2015

6.9%

2

| POTOSI

part. | 847% || 113% |  40%  |[ 00% | 00% [ 00% || 100.0%

Reclamaciones
Part. OA) SeCtor / Clase € Hiacio i Defensa
Banca Multiple 1,559 1,130 522 0 0 0 3,211
86.4 | |SICs 14,534 551 51 0 0 0 15,136
Banca de Desarrollo 6 6 4 0 0 0 16
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 13 9 3 0 0 0 25
5.4 AFORE 208 110 41 0 0 0 359
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 770 20 0 0 0 0 790
| 6.0 || Instituciones de Seguros [| 673 | 438 [ 173 [ o | o ] Il 1234 |
[ 1.7 |[soFom (78 [ 22 [ a8 [0 [ o [ o |HEE
|0.005| | Servicios otorgados por Condusef | [ 1 || o [ 0 [0 | o ] o | 1IN
| 0.5 ||Otros sectores [T 77 | 27 | 7 Lo | o [ o |INEEHE
Coos |2 | ev | 0 | o | o | aw ]

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
"1 cireule Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
: '_‘__,_ Finias 7,340 40.7 e 14,524 80.6 (RCE) 10,496 58.2
— o .z N .
E345 ransunion | 7153 | 397 || Consultaala BNDSAR 763 | 42 || Orientaciénsobre el funcionamientode | ;75 | 154
-l productos y servicios financieros
M EAR 770 43 Tarjeta de crédito 639 35 Informacion sobre la actualizacion de 840 47
b I : : historial crediticio :
ml‘rﬂ EE‘]EUF‘E[' 473 2.6 Vida - Individual 324 1.8 Consulta a través del NSS 763 42
ﬁ I J'Etimﬂ 295 16 Tarjeta de débito 267 15 Actl.'|alizaci6n de historial crediticio no 578 15
ol realizada
SRPD T WA ME ] P .
226 13 Crédito personal 242 13 Consumos no reconocidos 266 1.5
BANDRTE
i it PO - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
o I:Il-.l I-.- ez a8 Dafios - Automéviles 198 11 poliza no atendida y/o no aplicada U 156 0.9
- Inconformidad con el tiempo para el
ME*LI *E 129 0.7 Cuenta de ahorro 123 0.7 pago de la indemnizacion pop 153 08
1] Gt Solicitud de cancelacion de producto o
Bmﬁmm; o 0 Cuenta de némina 107 06 servicio no atendida y/o no aplicada = 08
" - lie s . SIAB VIDA - Consulta para saber si es
H 5 HC U 8 05 Crédito hipotecario 8 05 beneficiario de seguro(s) 15 06
Otras Instituciones | 1,312 73 Otros Productos 74 Otras Causas 2,077 11.5

6 4.1
wo (om0 | vt [ Lo | tow | on | vno |

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Producto Asuntos | Part.% Part.%

mllrﬂ EE’IEUH’PI’ e 173 Tarjeta de crédito 657 20.1 Consumos no reconocidos 327 10.0
i
£y TransUnion 374 115 Reporte de crédito 559 184 Actualizacion de historial crediticio no 236 7.2
'_—‘-:'-’_ h'_ 4 especial realizada
+ Tarjeta de débito Inconformidad con el tiempo para el
# htares itsaral 306 94 ’ 334 10.2 pago de la indemnizacion 182 56
AL Frnises LD 229 7.0 . - 237 73 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 170 52
BANORTE Vida - Individual péliza no atendida y/o no aplicada
"-‘ eireulo 228 7.0 crédito personal 206 6.3 Solicitud de cancelacién de producto o 165 5.1
W wom P servicio no atendida y/o no aplicada

Disposicion de efectivo en cajero
Daiios - Automéviles 204 6.3 automatico no reconocida por el Usuario, 119 37
cliente y/o socio

157 4.8

Desacuerdo con el RFC registrado en el 113 35

Mei Lif’E 151 4.6 Cuenta de ahorro 145 44 reporte

Inconformidad con el saldo de crédito o
(O] 82 25 Cuenta de cheques 1 34 del monto de las amortizaciones 102 31
Banen Artoca

Inconformidad por cargos no

BV Han r 72 2.2 _— 91 2.8 reconocidos en la cuenta por otras 9 29
geg_f siaiics Cuenta de némina Instituciones financieras (Aseguradoras,
SOFOM, etc.)
1 71 2.2 Vida-Grupo 86 26 Crédito no reconocido en el historial 92 2.8
H BHC m P crediticio
Otras Instituciones 1,021 31.3 Otros productos 594 18.2 Otras causas 1,662 50.9
Total | 3,264 | 100.0 ‘ Total | 3,264 | 100.0 Total | 3,264 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND
¢ PROCESAR o000 SAWD N 25-0% SOFOMER. 59.6%
Banca de Desarrollo CONSAR . PENSIONES 100.0% | -
| a7 | SOFOMENS. 74.6%
0y Q
AFORE 2220 ASEGURADORAS m

SICs 80.7%
Banca Multiple 53.8%

Resolucion del Sector | 58.6% | 61.4% Resolucion del Sector | 93.2% | 93.5% Resolucion del Sector | 30.1% | 48.0% Resolucion del Sector | 48.9% | 65.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 25 20 de atencién (Dias 18 22 de atencién (Dias 29 25 de atencién (Dias 28 22
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon B ) :
2016-2015

part. | 817% |  159% | 2.4% | 00% | o00% | o00% |

é

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase — : Defensa U]
Banca Muiltiple 6,704 3,160 540 0 0 0 10,404
80.7 | |SICs 16,159 636 10 0 0 0 16,805
Banca de Desarrollo 31 18 0 0 0 0 49
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 15 7 0 0 0 0 22
55 AFORE 789 431 7 0 0 0 1,227
’ CONSAR 1 3 0 0 0 0 14
PROCESAR 583 46 0 0 0 0 629
| 8.4 || Instituciones de Seguros [ 1833 | 807 | 191 [ o | o | o |IEEIN
| 2.7 ||soFom |[e03 ][ 2a3 ] 77 o T o [ o |3l
| 1.4 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 260 || 0 [ 0 o | o | o |
| 1.3 | |Otros sectores [[ann || 9 | 4 Lo | o | o |INEH
oo | 5o | e | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
T <y Py o S
_ﬁ;"h-" TransUnion 15127 | 548 Repor.te de crédito 16,094 Emision de reporte de crédito especial 14,280 517
ol especial 583 || (RCE)
Baaenes ditswroll | 1812 | 66 || Tarjeta de crédito 3378 | 122 || Actualizacién de historial crediticio no 1798 | 65
realizada
mw_ﬂ. E&‘]m[‘:’ﬁr 1,450 5.3 Tarjeta de débito 965 3.5 || Consumos no reconocidos 1,134 4.1
"'-‘- eirewle . .. Crédito no renocido en el historial
. ‘__,. ; - 1,003 3.6 Daiios - Automéviles 792 29 créditicio 523 19
B Saseaisdet i . Inconformidad con el saldo del crédito o
i B B (R = 22 || del monto de las amortizaciones A E
Band Ll 672 24 C Ita a la BNDSAR 568 2.1 Solicitud de cancelacién de producto o 504 18
- Cope ’ onsuitaala : servicio no atendida y/o no aplicada :
RPN RANE R T <
662 24 Crédito personal 538 1.9 Consulta a través del NSS 477 1.7
BANORTE
Informacion sobre los i
&) ocesan rm Negatividad en el pago de
Condusef
& _ Informacion sobre el segumiento de
& ﬁ : 379 14 Cuenta de némina 428 1.6 tramites iniciados ante Condusef 416 1.5
H S HC m 257 0.9 Cuenta de cheques 415 15 Cargos no reconocidos en la cuenta 313 11
Otras Instituciones | 4,958 18.0 Otros Productos 3,375 12.2 Otras Causas 7,170 26.0

mom oo |t |z o | tow | m» | o

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



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.% Part.%
# ateree citgarall | 1178 190 || Tarjetade crédito 1,734 28.0 Consumos no reconocidos 647 105

4 759 12.3 | |Tarjeta de débito 10.8 Actualizacion de historial crediticio no 558 90
BOVA Bancomer j 667 reaizada
£ Reporte de Crédito . , Ny
! _.ljl-"i'-tgi TransUnion 409 6.6 esgecial ' 632 10.2 Negativa en el pago de la indemnizacién 348 5.6
372 6.0 . L. 441 7.1 Solicitud de cancelacion de producto o 297 4.8
BanCoppel Daiios - Automéviles servicio no atendida y/o no aplicada
358 5.8 Cuenta de cheques 300 4.8 Crédito no reconocido en el historial 264 43
crediticio
FALPE Frass LR 339 55 Crédito personal 251 4.1 Inconformidad con el saldo del crédito o 236 38
BAMORTE el monto de las amortizaciones
‘_.I gl 2 215 35 || cuenta de némina 239 39 Consumos via internet no reconocidos 210 34
Disposicion de efectivo en cajero
m 186 3.0 Retiros totales 232 3.7 automatico no reconocida por el Usuario, 209 34
Bawon At cliente y/o socio
H SHC 4X) 137 22 Vida - Individual 227 37 Cargos no reconocidos en la cuenta 193 31
-] o .. . .
) 119 19 187 3.0 Solicitud de retiro no concluida o no 186 3.0
i ﬁ N; E Crédito de némina atendida
Otras Instituciones | 2117 | 342 || o5 productos 1,279 | 20.7 ||Otras causas 3,041 49.1
Total | 6,189 | 100.0 ‘ Total | 6,189 | 100.0 Total 6,189 | 100.0

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

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

HrOREOTY . H
PROCESAR 222 50.0°% SOFOMER. 63.7%
Banca de Desarrollo o PENSIONES =
a 0
CONSAR

]
— SOFOM E.N.R.
AFORE
Banca Muiltiple 46.5%

7.

Resolucion del Sector | 51.2% | 51.9% Resolucion del Sector | 73.0% | 81.4% Resolucion del Sector | 38.6% | 33.6% Resolucion del Sector | 42.6% | 58.6%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 18 17 de atencién (Dias 12 1 de atencién (Dias 19 19 de atencién (Dias 16 17
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

SONORA .
| Variacion &
| 2016-2015

Part. | 754% | 207% | 39% || 0.0% | 00% | o00% |

4.6%

2

100.0%

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase " . Defensa Total
SelE: Dictamen DLG general
Banca Multiple 2,772 2,370 457 0 0 0 5,599
70.6 ||[SICs 7,849 286 2 0 0 0 8,137
Banca de Desarrollo 1 7 1 0 0 0 19
Inf tyFi i Naci |
dne([))neasca(:rg“olnanﬂera aciona 20 21 1 0 0 0 42
Instituciones SAR 1,058 427 36 0 0 0 m
7.8 AFORE 452 412 36 0 0 0 900
’ CONSAR 3 0 0 0 0 0 3
PROCESAR 603 15 0 0 0 0 618
| 9.2 || Instituciones de Seguros || 852 | 707 [ 232 [[ o | o | o |
[2.4 ] [sorom sl [ = [+ [ o [ o |EECEE
| 9.4 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 1,828 || 0 [ 0 [[ o T o [ o ]
| 0.6 ||Otros sectores [[ 106 || 17 | 3 Lo T o [ o |1INEE

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
£y ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
.._E'h,"- ol TransUnion 7,435 50.5 especial 7,776 508 (RCE) 7,538 51.2
% Informacién sobre los . . ..
ﬁ ntare ditsaral | 63 5.9 servicios que ofrece 1743 18 Orientacion sobre los servicios que 1376 93
Condusef ofrece Condusef
m.\r,ﬂ. EEWEUFE[ 714 49 || Tarjeta de crédito 1,150 i || S st 582 4.0
ﬂ' T 603 4.1 Consulta ala BNDSAR 600 4.1 Consumos no reconocidos 485 33

IR o
"1 elrewlo q o Informacion sobre el segumiento de
pheptocd J T . A A -
A i e SEEhe D e 25 tramites iniciados ante Condusef 410 28

e Bt .1]_| £ 252 17 Crédito personal 300 20 Acttfalizacién de historial crediticio no 363 55
Tr= o realizada
Informacion sobre a .o N s
8 L T ] .. Orientacion sobre el funcionamiento de
BANORTE IEB L :;::‘:fet::sy serviclos =B A productos y servicios financieros = 22
1 . . . Solicitud de cancelacion de producto o .
H 5 HC U 186 13 Cuenta de cheques 265 18 servicio no atendida y/o no aplicada 299 20
® 16 | 08 || Vida-Individual 247 17 || Megativaenelpagodsindeminizacion 272 18
Bancn Arteca
Eﬂn{EﬁJEL 111 0.8 Daios - Automéviles 936 16 ::)::‘c(l’tlté: de retiro no concluida o no 166 11
Otras Instituciones | 3,870 26.3 Otros Productos 1,740 11.8 Otras Causas 2,906 19.7

w Lo | o [ Jooa | tow a7 | won

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



Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Causas

ﬁ Liarer ditsamall [ 898 18.7 || Tarjeta de crédito 1,203 | 25.0 Consumos no reconocidos 567 11.8
Negativa en el pago de la indemnizacion
mllrﬂ E ancomer| 74 155 || farjeta de débito 426 89 g pag 373 7.8
266 55 (e A S 372 7.7 :\ecatlt;::;:aon de historial crediticio no 345 7.2
CFLIE: Findesi CIE BT 199 4.1 . 306 6.4 Solicitud de cancelacién de producto o 314 6.5
BANORTE Crédito personal servicio no atendida y/o no aplicada
I ‘1 . s . .
. _-E'._i"tﬂ' TransUnion 193 4.0 Dafios - Automéviles 281 58 Transferencia electrénica no reconocida 190 39
H SHC m 183 38 Reporte de crédito 270 56 Solicitud de retiro no concluida o no 173 36
especial atendida
L , - - A o g
- 142 3.0 I P 234 4.9 Inconformidad con el saldo del crédito o 151 3.1
Ll GI N P Lk e e del monto de las amortizaciones
m 113 24 Retiros totales 198 4.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 129 27
Banen Arfoca
Disposicion de efectivo en cajero
BanCoppel| 104 22 Cuenta de ahorro 190 40 automatico no reconocida por el Usuario, 106 22
cliente y/o socio
Solicitud de tramit tendid
Otras Instituciones | 1860 | 387 || g5 productos 1,200 | 25.0 ||otras causas 2,353 | 49.0
Total | 4,805 | 100.0 ‘ Total 4,805 | 100.0 Total 4,805 | 100.0

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

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

SALUD 0.0

%
72.7%
PROCESAR 66.7% PENSIONES 0.0 SOFOMER.
Banca de Desarrollo 71.4% _
CONSAR - ASEGURADORAS 22.5%
SICs 80.9% SOFOMEN.R. 55.8%
Banca Muiltiple
Resolucion del Sector | 53.1% | 50.2% Resolucion del Sector | 62.3% | 61.5% Resolucion del Sector | 29.5% | 29.6% Resolucion del Sector | 47.8% | 50.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 19 27 de atencién (Dias 13 28 de atencion (Dias 21 48 de atencion (Dias 16 18
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciada

Y 4 4
" ariacion 20.8%
2016-2015

D

part. | 840% | 143% | 17% || 00% | 00% | o00% || 100.0% |
Reclamaciones I
Part. % Sector / Clase Asesorias . Defensa Tota
Banca Mﬂ'tiple 2,536 1,392 228 0 0 0 4,156
77.7 ||SICs 13,586 1,061 0 0 0 14,652
Banca de Desarrollo 8 4 0 0 0 12
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 10 8 1 0 0 0 19
10.6 AFORE 446 239 13 0 0 0 698
CONSAR 3 3 0 0 0 0 6
PROCESAR 1,847 12 0 0 0 0 1,859
| 6.7 || Instituciones de Seguros [| 950 | 557 [ 130 [ o | o | o |
| 2.5 |/soFom [[ 307 | 174 [ 34 [ o [ o T o 1IN
| 0.2 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 48 || 0 [ 0 [[ o [ o | o | “
| 2.3 ||Otros sectores [[ 558 || 8 [ 1 [[ o | o | o |
o | s | e | o | o | o | s

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
T o Py o .
Bt Tansunon | 12,093 | 593 ::::c’:l de crédito 12,555 | 616 (ER"E'E)W“ R C DO G e 11,475 | 563
ﬂ_ NTRAR Orientacién sobre el funcionamiento de
20 "E‘_’,':" 1847 | 91 Consulta a la BNDSAR 1,847 9.1 || productos y servicios financieros 2226 | 109
.-"‘. i Informacién sobre .
W comw | 1,111 5.4 productos y servicios 1,742 8.5 Consulta a través del NSS 1,797 8.8
financieros

Crédito no reconocido en historial

mllr.‘.-l BI:":]EUFE[ 803 39 Tarjeta de crédito 808 4.0 crediticios 490 24

Orientacion sobre el funcionamiento de

ﬁ Licarer dilwaral| 751 3.7 Daios - Automaéviles 401 2.0 productos y servicios no Financieros 455 2.2
197 1.0 Tarjeta de débito 365 1.8 Consumos no reconocidos 368 1.8
Informacién sobre Actualizacién de historial crediticio no
. - 177 0.9 productos y servicios 352 1.7 . 359 1.8
H S HC m 167 0.8 Crédito personal 315 15 Cargos no reconocidos en la cuenta 175 0.9
107 | 05 ||Vida-Individual 237 12 || Incoformidad con el tiempoparaelpage | 155 | g
P Desacuerdo con el RFC resgistrado en
107 . 207 1. 162 .
! T 0 05 Cuenta de némina 0 0 el reporte 6 08
Otras Instituciones | 3,029 14.9 Otros Productos 1,560 7.7 Otras Causas 2,714 133

w100 |t om0 | tow | e | wno |

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



Principales Instituciones

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas

169

m Producto Asuntos | Part.% Part.%
w’:" o ; Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
== TransUnion 702 18.1 especial 1,024 26.5 crediticio 491 12.7
mllrﬂ EEv":m-rE[' 539 13.9 Tarjeta de crédito 571 14.8 Consumos no reconocidos 327 8.5
# lasarer ditsarall| 462 11.9 Daiios - Automéviles 363 94 Actualizacién de historial crediticio no 255 6.6
realizada
LII.' el bk 284 7.3 Tarjeta de débito 296 76 Cargos no reconocidos en la cuenta 183 47
i ] X e . Inconformidad con el tiempo para el X
o Somt seroas 123 32 || Cuenta de némina 198 > pago de la indemnizacién 165 43
m 103 2.7 Vida - Individual 191 49 Desacuerdo con el RFC registrado en el 160 4.1
reporte
Desacuerdo con el nombre registrado en
! 93 24 Crédito personal 174 45 el reporte 144 37
“ull sl R AT
1 91 24 122 3.2 Solicitud de cancelacion de producto o 110 29
H E}HC m Cuenta de cheques servicio no atendida y/o no aplicada
AL Fres L] 81 2.1 106 2.7 Emision de reporte de crédito especial 98 25
BANORTE Cuenta de ahorro (RCE)
T o e o Inconformidad con el saldo de crédito o
_5"{? Bradstret 80 21 Crédito simple o 23 del monto de las amortizaciones. 86 22
Otras Instituciones | 1310 | 339 || o5 productos Otras causas 1,851
Total | 3,870 | 100.0 ‘ Total | 3,870 | 100.0 Total 3,870 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND - 25.0% 00.0 SOFOMER.
Y PROCESAR 100.0% SALUD 53.5%
80.0% %
Banca de Desarrollo - 100.0% PENSIONES m
CONSAR SOFOMENR.
SICs 80.0% ﬁ 51.3%
AFORE 66,300 ASEGURADORAS
Banca Multiple ad.c%
Resolucion del Sector | 55.6% | 58.8% Resolucion del Sector | 75.9% | 68.8% Resolucion del Sector | 41.2% | 33.6% Resolucion del Sector | 56.7% | 52.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 20 16 de atencién (Dias 10 1 de atencion (Dias 18 18 de atencion (Dias 17 16
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon 3 b -6.8% - - - g
20162015 & & ‘ &
TAMAULIPAS
Part. | 828% || 152% |  20% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

Reclamaciones

Part. % Sector / Clase Asesorias GO/GE conciliacis
| GO/GE | condadan | oicamen | el
461

Total
general

24,743 3,741 0 0 28,985
Banca Multiple 4,532 2,510 425 0 0 7,467
82.7 | |SICs 20,203 1,214 33 0 0 21,450
Banca de Desarrollo 33 9 1 0 0 43
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 15 8 2 0 0 25
7.5 AFORE 371 329 23 0 0 723
|| consAR 1 1 0 0 0 2
PROCESAR 1,881 10 0 0 0 1,891
| 6.3 || Instituciones de Seguros [ 1176 | 879 [ 162 ([ o | o
| 2.3 ||sOFom |[[ 305 ][ 364 ] 38 [[o | o
| 0.6 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 226 || 0 [ o [l o | o [ 226 |
| 0.6 ||Otros sectores [[101 | 28 | 3 [l o | o [ 222 |

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
T T . ez < 0. q
-'E;t" TransUnion 19,442 67.0 Ie(se:::itael de crédito 19,770 68.1 (ERHEIES)IOH de reporte de crédito especial 17,072 58.8
ﬂ P 2]'.' ;Ely 1,881 6.5 Consulta ala BNDSAR 1,881 6.5 Consulta a través del NSS 1,816 6.3
& . . Orientacion sobre el funcionamiento de
ml‘r-ﬂ- EE‘]EUFEF JeAe 50 Tarjeta de crédito 107 = productos y servicios financieros 1,651 57
2 Informacién sobre lizacién de historial creditici
ﬁ Laramen oitzaral| 973 33 productos y servicios 1,207 42 Actualizacién de historial crediticio no 1,288 44
financieros realizada
"'-‘ elreule 676 23 Crédito personal 618 21 Crédito no reconocido en historial 601 21
- . i : crediticios :
e Saritale 475 16 : . 551 19 || c id 462 16
et o o ey . Vida - Individual . onsumos no reconocidos .
m Solicitud de cancelacion de producto
% 234 08 [ crédito auto 470 16 || ylo servicio no atendida y/o no aplicada 459 1.6
RPN A NC AT P - Eliminacién de historial crediticio no
BANDRTE| **° 08 || Dafos - Automéviles 428 15 || Eliminaci 343 12
Cuenta de ahorro Desacuerdo con el RFC resgistrado en
BanCoppel| 190 | 07 417 14 || el veporte 320 1
1 w . ‘i Incoformidad con la emision de reporte
H 5 HC U 167 0.6 Tarjeta de débito 338 12 de crédito especial (RCE) 299 10
Otras Instituciones | 3,319 1.4 Otros Productos 1,767 6.1 Otras Causas 4,713 16.2

S e [ [woa | [ [woa | ot | s [ 1w0s

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.% Part.%
Fien L L .
_".‘._Ttﬂ" TransUnion 836 13.8 Tarjeta de crédito 1,443 23.9 Actualizacién de historial crediticio no 582 9.6
- - realizada
- 814 135 || Reportede crédito 1,236 | 205 Consumos no reconocidos 564 93
BOVA Bancomer opedia
# TaraTes :ﬁl:a'mﬂ 719 11.9 Vida - Individual 543 9.0 Solicitud de cancelacion de producto o 487 8.1
servicio no atendida y/o no aplicada
399 6.6 Crédito personal 446 74 Crédito no reconocido en el historial 454 7.5
crediticio
375 6.2 Tarjeta de débito 400 6.6 Eliminacion de historial crediticio no 315 5.2
realizada
EALPE Frian LIE R 212 35 Dafios - Automoéviles 361 6.0 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 266 44
EA_HDHTE poliza no atendida y/o no aplicada
m 174 29 Cuenta de némina 202 33 Negatividad en el pago de la 211 35
Banon AFfacs indemnizacion
BonCoppel 164 27 Cuenta de ahorro 190 31 Cargos no reconocidos en la cuenta 192 32
m Bancomer| 161 Z7 Cajero automatico e 2 Cancelacion de péliza no contratada e Ze
H SHC 4Xp| 148 25 Crédito de némina 120 2.0 Pago o depésito no aplicado total o 142 24
parcialmente al producto o servicio
Otras Instituciones | 2037 | 337 || otros productos 952 15.8 || Otras causas 2679 | 444
Total 6,039 100.0 ‘ Total 6,039 100.0 Total 6,039 100.0

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

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

INFONACOT y FND SALUD 0.0%
100.0% -
68.7%
CONSAR 0.0% PENSIONES

SOFOMENRR.
AFORE 2230 ASEGURADORAS m 60.3%

Banca de Desarrollo

SICs

Banca Mdltiple

Resolucion del Sector | 56.9% | 60.2% Resolucion del Sector | 78.8% | 72.9% Resolucion del Sector | 45.5% | 44.8% Resolucion del Sector | 62.5% | 63.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 22 22 de atencién (Dias 15 32 de atencion (Dias 24 37 de atencion (Dias 21 30
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

TLAXCALA Variacién 8.3% 57.8% ) _
‘ 2016-2015 :

Part. | g9079% || 8.0% \ 1.3% | 00% | o00% | o00% |

Y

100.0%

Part 0/ S t / CI RQCIamaCiones -
. % ector ase sesorias — - Defensa
Dicamen | Delpnsa
Banca Multiple 2,009 478 128 0 0 0 2,615
81.1 | |SICs 10,563 383 5 0 0 0 10,951
Banca de Desarrollo 3 0 0 0 0 0 3
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 6 3 0 0 0 0 9
7.6 AFORE 140 79 11 0 0 0 230
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,027 14 0 0 0 1,041
| 7.1 || Instituciones de Seguros || soa || 318 | 61 [l e | o [ o |IEEEH
| 2.6 |/soFom |[ 368 || 59 [ 8 [0 T o T o |1
| 0.0 ||Servicios otorgados por Condusef | [ o || 0 | 0 [f o | o | o | “
| 1.6 ||Otrossectores [[ 266 || 7 | [[ o | o | o | 273

! - o e

!

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
T z 4 Py N 5
_ﬁ;"h-" TransUnion 9,314 613 Repor.te de crédito 10,544 694 Emision de reporte de crédito especial 9,080 65.7
- - especial (RCE)
‘Lll eltelo | 4537 8.1 Consulta ala BNDSAR 1,020 6.7 Consulta a través del NSS 1,015 6.7
ﬂ' n 1,027 6.8 Crédito personal 678 45 Consumos no reconocidos 362 24
SIS
i ) L Solicitud de cancelacién del contrato
BOVA Bancomer| es7 | 43 || Tarieta de credito 655 | 43 || y/o poliza no atendida y/o no aplicada 351 | 23
m 281 19 Vida - Individual 439 59 ActL.|aIizaci6n de historial crediticio no 339 22
Banen Arieca realizada
RUPT NWANEH] . s Inconformidad con el saldo del crédito o
BANDRTE 224 1.5 Tarjeta de débito 242 1.6 del monto de amortizaciones 273 1.8
& Disposicion de efectivo en cajero
ME*I-I *E 182 1.2 Dafios - Automéviles 231 15 automatico no reconocida por el Usuario 171 1.1
y/o cliente y/o socio
" - L. Orientacion sobre el funcionamiento de
H E’ HC U 158 1.0 Cuenta de némina 214 14 productos y servicios financieros 159 10
e Saritaiaile q - Desacuerdo con el RFC resgistrado en
e 125 0.8 Cajero automatico 131 0.9 el reporte 157 1.0
- Informacion sobre .
ﬁ laamer oitsarall| 121 0.8 productos y servicios 103 0.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 147 1.0
financieros
Otras Instituciones | 1,860 Otros Productos Otras Causas 2,232

I £ ) I £ I T

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.% Part.%
- 256 16.5 Reporte de crédito 243 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 200 12.9
especial 377 oliza no atendida y/o no aplicada
& I P p y P
£ .
B Transunion 246 158 || Vida - Individual 253 163 Consumos no reconocidos 123 7.9
ME" Li.EE 173 11.1 Tarjeta de crédito 206 13.2 Desacuerdo con los saldos y montos del 95 6.1
crédito registrados en el reporte
;.‘ el 130 8.4 Tarjeta de débito 122 7.8 Eliminacién de historial crediticio no 94 6.0
el e " ..... e realizada
80 52 Dafios - Automéviles 95 6.1 Desacuerdo con el RFC registrado en el 85 55
reporte
3 66 42 . 7 46 Disposicion de efectivo en cajero 56 36
g fapamer Oitaamal) . Crédito personal : automatico no reconocida por el Usuario :
cliente y/o socio
= 44 238 : . 3.0 55 35
15 l{; HP Cajero automatico 46 Negativa en el pago de la indemnizacién
EFLID Findsi LI T 40 26 40 26 Actualizacién de historial crediticio no 52 33
BANORTE Cuenta de cheques realizada
m 36 23 35 2.2 Crédito no reconocido en el historial 51 33
” Cuenta de ahorro i tioi
D AFteCa
34 22 Emisién de estado de 32 2.1 Solicitud de tramite no atendida o no 49 3.2
BanCoppel cuenta concluida
Otras Instituciones 449 289 || otros productos 277 17.8 || Otras causas 694 44.7

Total

1,554 m Total 1,554 | 100.0 Total 1,554 | 100.0

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

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

T P e
9 PROCESAR 69 .89
INFONACOT y FND 100.0% £d.000 SOFOMER. 28:8%

PENSIONES

Banca de Desarrollo -

CONSAR -
ASEGURADORAS 63.4%
SICs 80.0% AFORE 64.3% SOFOM EN.R.

Banca Mltiple 32.0%

Resolucion del Sector | 59.1% | 55.3% Resolucion del Sector | 85.5% | 67.0% Resolucion del Sector | 54.0% | 62.8% Resolucion del Sector | 50.0% | 62.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 16 16 de atencién (Dias 16 12 de atencién (Dias 16 17 de atencién (Dias 15 13
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

D

Variacién @ ) ) )
20162015
part. | 760% ||  176% |  64% || 00% | 00% | 0.0%

[ 100.0%

i

24,371

Part. o S o A Reclamaciones
art. i
o ector ase sesorias GO/GE — - gfée"s 5 —
Banca Multiple 2,802 2,515 981 0 0 0 6,298
79.5 |[SICs 12,693 286 40 0 0 0 13,019
Banca de Desarrollo 25 13 5 0 0 0 43
Inf tyFi N |
dne([))neasca(:rg“olnanqera aciona 7 3 4 0 0 0 14
Instituciones SAR 1,620 445 55 0 0 0 m
8.7 AFORE 291 267 53 0 0 0 611
’ CONSAR 4 0 0 0 0 0 4
PROCESAR 1325 178 2 0 0 0 1,505
| 8.6 || Instituciones de Seguros [ 937 | 779 [ 380 [[ o | o | [l 209 |
| 2.42 |[soFom |[ 280 [ 230 | 80 [0 T o T o |IE3E
| 0.03 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 7 || o [ 0 [[ o | o | o |
| 0.75 | |Otros sectores [[ 157 | 15 [ 12 Lo [ o T o |IEZN

S | e [ | o [ o | o |

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
£y ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
.._E'h,"- - TransUnion 12,231 66.0 especial 12,593 68.0 (RCE) 12,156 65.6
ﬂ' ; 20 ﬁl"h 1,325 7.2 Consulta ala BNDSAR 1,269 6.8 Consulta a través del NSS 1,068 5.8
ﬁ BapaTes ;?t.;mﬂ 901 4.9 Tarjeta de crédito 1,073 5.8 Consumos no reconocidos 712 3.8
i . ihi Cargos no reconocidos en la cuenta
1 . Tarjeta de débito 2.7 2 1.
BOVABancomer| e | s || ™ 500 | 1o
=W cireulo . L. Orientacion sobre el funcionamiento de
- X i “ e Daiios - Automéviles il 2y productos y servicios financieros ) 16
nin Al '11_' : 387 2.1 Cuenta de némina 338 1.8 Negativa en el pago de la indemnizacién 257 14
RUPD NRANCERR . i Actualizacion de historial crediticio no
196 1.1 Vida - Individual 270 15 181 10
EAHDHT-E realizada
m 164 09 o 259 14 Retraso en la entrega del reporte de 175 09
& Crédito personal crédito especial
Disposicion de efectivo en cajero
H S HC m 123 0.7 Cuenta de cheques 173 0.9 automatico no reconocida por el 141 0.8
Usuario, cliente y/o socio
- Inconformidad con el saldo del crédito o
ME*I.I *E 99 0.5 Cuenta de ahorro 147 0.8 del monto de amortizaciones 139 0.8
Otras Instituciones | 2,029 Otros Productos 1,529 Otras Causas 3,102

Ty Y Y Y I YT

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



Principales Instituciones

Principales Productos

Veracruz

Reclamaciones

Principales Causas

175

m Producto Asuntos | Part.% Part.%
g ditsanal | 1161 19.9 Tarjeta de crédito 1,300 223 Consumos no reconocidos 934 16.0
2 786 135 || Tarjetade débito 667 114 Cargos no reconocidos en la cuenta 413 7.1
BOVA Bancomer :
475 8.1 Daios - Automéviles 503 8.6 Negativa en el pago de la indemnizacion 347 59
EALPD Frasi LI 269 4.6 Cuenta de némina 418 7.2 Actualizacion de historial crediticio no 187 3.2
BANORTE realizada
=
: -E;'t? TransUnion 251 43 Crédito de personal 304 5.2 Inconformidad con el saldo del crédito o 177 3.0
T M del monto de las amortizaciones
m 210 36 266 46 Disposicion de efectivo en cajero 159 57
. Vida - Individual . automatico no reconocida por el Usuario, )
Enro Aty cliente y/o socio
MTRAR 180 3.1 242 4.1 Solicitud de cancelacién de producto o 152 26
20 !.jl_l"hf Cuenta de cheques servicio no atendida y/o no aplicada
N 143 2.4 Reporte de crédito 221 3.8 Transferencia electrénica no reconocida 139 24
HE!HC m especial
_;‘_-:-'" 129 2.2 195 33 Inconformidad con el tiempo para el 137 23
I3 gh{p LA R pago de la indemnizacion
l Seotiabank’ 116 20 Consulta a la BNDSAR 124 2.1 Solicitud de cancelacién del contratroy/o | 121 2.1
poliza no atendida y/o no aplicada
Otras Instituciones | 2123 | 363 || o5 productos 1,603 | 27.4 Otras causas 3,077 527
Total | 5,843 | 100.0 ‘ Total | 5,843 | 100.0 Total | 5,843 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND

Banca de Desarrollo

28.6%
40.0%

Banca Mdltiple

46.1%

PROCESAR A
CONSAR -

AFORE

49.7%

69.8%

SALUD 0.0%
—
PENSIONES [ 12s%
ASEGURADORAS

Resolucion del Sector | 46.0% | 48.9% Resolucion del Sector | 65.9% | 62.2% Resolucion del Sector | 33.4% | 34.8% Resolucion del Sector | 35.1% | 50.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 40 28 de atencién (Dias 31 20 de atencién (Dias 53 33 de atencién (Dias a1 27
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

R YY R

Part. [ 4729 || 0.04% |  00% | 0.0% [385%] 73% | 63% | 07% |[100.0% |

Variacion
2016-2015

e Total
art. % Asesorias _
Sector / Clase GO/GE w Defensa sesoslea;:::ldlcas general
Instituciones de Crédito 3,946 8,612 | 1,908 1,778 177
Banca Muiltiple 3,922 8 0 0 8,555 | 1,904 1,775 175
53.1 |[SICs 16 0 0 0 33 0 0 0
Banca de Desarrollo 5 0 0 0 13 1 1 0 20
Infonacot y Financiera Nacional 3 0 0 0 1 3 2 2 21
de Desarrollo
Instituciones SAR 36 0 0 0 130 20 8 2
0.6 AFORE 35 0 0 0 119 18 7 2
: CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 0 0 0 1 2 1 0
| 44.0 | | Instituciones de Seguros [ 10413 || 3 | 0 [ o 2,756 | 277 147 8
[ 1.5 |[soFom |66 | 0 [ 0 [0 [327] 38 | 20 | 7
[ 0.0 ||Servicios otorgados por Condusef || 0 || 0 [ 0 [ o [ o [ o | 0 | 0
| 0.8 ||otros sectores [T 0 [ 0 [ o [ 8| 3

)

| Totalgeneral [ 14614 | --nmmm m

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos | Part.% Producto Part.% Part.%

SIAB VIDA - Consulta para saber si es

EAFFRE | HERIC 1,774 12.1 Vida - Individual 8,082 553 beneficiario de seguro(s) 9,961 68.2

. Consulta para saber si es beneficiario de
R o UL 1,731 1.8 Vida - Grupo 2,047 140 || cuentas de depésito a través del Sistema BCD | 1,345 9.2
g 1,728 11.8 Cuentas bancarias BCD 1,346 9.2 Consumos no reconocidos 1,051 7.2

Cheque pagado no reconocido por el

BOVA Bancomar| 992 | 68 || Tarieta de debito 893 | 61 || ghodt 357 | 24

2 Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal
ﬁ lafaTes oibeamaly 526 3.6 Tarjeta de crédito 632 43 y/o cajero automatico no reconocida por el 217 1.5
Usuario, cliente y/o socio

BRALRE Fieis 300 .
393 2.7 Cuenta de cheques 452 3.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 174 1.2
BANORTE 9

i i .u]_. E 224 1.5 Daios - Automaéviles 181 13 Negativa en el pago de la indemnizacién 145 1.0

5 Scotiabank 119 0.8 Cuenta de ahorro 179 1.2 Transferencia electrénica no reconocida 1M1 0.7
» Consulta de informacién a Orientacion sobre el funcionamiento de
Hw{}ma UL U la autoridad (=2 08 productos y servicios financieros 29 07
HS5BC 4X» 80 0.6 Cuenta de némina 104 0.7 Solicitud de informacion 98 0.7
Otras Instituciones | 6,937 Otros Productos Otras Causas 1,056

mm mm mm

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

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.% Part.%
%) 27.8 Tarjeta de débito 7 23.0 Consumos no reconocidos 4,334 26.6
BOVA Bancomer| 4ses j 7
ﬁ Tyrates :IEta’iTal 2,790 171 Tarjeta de crédito 3,040 18.6 Cheque pagado no reconocido por el 1,572 9.6
titular
EALPE P LD Negativa en el pago de la indemnizacion
1,840 113 || Cuenta de cheques 2,550 15.6 9 pag 1,258 7.7
BANORTE 4 a
1,104 6.7 Dafios - Automéviles 1,302 8.0 Transferencia electrénica no reconocida 1,090 6.7
336 33 || Cuenta de ahorro 918 56 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,061 6.5
» Disposicion de efectivo en ventanilla,
e 457 2.8 . - 802 49 sucursal y/o cajero automatico no 826 5.0
13 E}N‘P Vida - Individual reconocida por el Usuario, cliente y/o
socio
442 27 P 39 Disposicion de efectivo en cajero 516 32
H SHC m Cuenta de némina 643 automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio
Crédito otorgado sin ser solicitado ni
‘ Scotlabank 440 27 Crédito personal 539 33 autorizado por el Usuario, cliente y/o 359 22
socio
. Accidentesy .
M 'L .E 399 24 Enfermedades- Gastos 318 2.0 Inconformidad con el monto de la 259 1.6
e iTe Médicos Mayores indemnizacién
! 278 17 Vida- Grupo 280 17 Inconformidad con el saldo del crédito o 250 1.5
Wl mlararads o v del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 3,507 | 21.5 || otros productos 2,190 134 || Otras causas 4,803 29.4
Total | 16,338 | 100.0 ‘ Total 16,338 | 100.0 Total | 16,338 | 100.0

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

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

[ % | e |
e 0
—
Banca de Desarrollo CONSAR PENSIONES ml
.2

- SOFOMEN.R. 56.7%
SICs 41.7% ASEGURADORAS 31.3%

Resolucion del Sector | 70.9% | 82.2% Resolucion del Sector | 17.8% | 16.8% Resolucion del Sector | 8.2% | 31.2% Resolucion del Sector | 29.6% | 49.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 62 55 de atencién (Dias 60 57 de atencion (Dias 58 52 de atencion (Dias 53 47
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién @ % @ i )
2016-2015
part. | 846% | 125% | 29% || 00% | 00% | o00% || 1000% |

Reclamaciones
Part. % Sector / Clase Asesorias e . Defensa
2110 | 33n 623 0 0 0
Banca Multiple 3,987 2,406 611 0 0 0 7,004
71.7 ||SICs 18,095 884 7 0 0 0 18,986
Banca de Desarrollo 12 8 1 0 0 0 21
!’neft[))neasgt::g"l;inanciera Nacional 16 13 4 0 0 0 33
5.1 AFORE 385 251 52 0 0 0 688
’ CONSAR 3 3 0 0 0 0 6
PROCESAR 1,128 13 2 0 0 0 1143
| 5.6 || Instituciones de Seguros || 1053 | 676 [ 299 [[ o [ o ] [l 202 |
| 2.0 ||soFom |[a21 [ 253 | 66 o T o [ o |INEZN
| 15.2 | |Servicios otorgados por Condusef | [ 5523 || 0 [ 0 [[ o T o ] [l 553 |
| 0.4 ||Otros sectores [[ 133 || 17 | 10 Lo | o [ o |IEZEE
Sorse | s | _wm | o | o | o | e |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Part.% Producto Part.% Part.%
E32 rnsunon | 14552 | 473 || Reporte decrédito e || gee ||[EHLERC Bt O DG 16,155 | 525
o, ol ’ ’ especial ! ’ (RCE) ! ’

W i cuie Servicio de Atencién de Orientacién sobre los servicios que
L progeh 3,480 1.3 Condusef 3,442 11.2 ofrece Condusef 4,884 15.9
2 Informacion sobre los . Iy . .
Baaenes ditswrali | 1,128 | 37 || servicios que ofrece 2064 | 67 || Orientacionsobreelfuncionamientode | 493 | 49
o et productos y servicios financieros
ﬂ'. T 2# lj‘l_:',‘) 1,128 37 Tarjeta de crédito 1,730 5.6 Consulta a través del NSS 1,091 35
MUAE Informacion sobre
2 I 959 3.1 productos y servicios 1,279 4.2 Consumos no reconocidos 776 25
E‘]EU["E[ financieros
RUP NHANE R Actualizacion de historial crediticio no
EAHDHTE 425 14 Consulta ala BNDSAR 1,128 3.7 realizada 656 2.1
360 12 Crédito personal 515 17 Informacion sobre el seguimiento de 527 17
1 ’ ’ tramites iniciados ante Condusef ’
z sbi Solicitud de cancelacion de producto o
HS HC 11} 274 0.9 || Tarjeta de débito 488 16 ST et 0 e B 461 15
” m 221 0.7 Dafios - Automéviles 432 14 Negativa en el pago de la indemnizacién 251 0.8
SRHOT AUFTanDd
':-:-'.; G N P 168 0.5 Vida - Individual 284 0.9 Desacuerdo con el nombre registrado en 190 06
L e ’ : el reporte ’
Otras Instituciones | 8,061 26.2 Otros Productos 1,886 6.1 Otras Causas 4,272 13.9

o [vno |t [ooms Lm0 | tow |07 | vno |

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

Principales Productos Principales Causas

Producto Asuntos | Part.% Part.%

ﬁ Liarer ditearol | 928 16.7 | |Tarjeta de crédito 1,481 26.6 Consumos no reconocidos 724 13.0
- Ly Actualizacion de historial crediticio no
ﬁﬂ'.l'_ﬁ BE’][D[]’P arl 77 129 || Reporte de crédito 890 16.0 realizada 506 9.1
especial
£J70 - "
) : ihi Solicitud de cancelacion de producto o
'F—E?é: TransUnion [SRGHS 16 Tarjeta de débito 494 88 servicio no atendida y/o no aplicada 439 0

ERLRT i LIE I 314 56 . L. 461 8.3 Negativa en el pago de la indemnizacion 208 53
BANORTE Dafos - Automoviles
sl Saritaiaider 268 48 Crédito de personal 363 6.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 154 28
4 209 37 . . 301 54 Desacuerdo con el nombre registrado en 150 2.7
H E}HC m Vida - Individual el reporte
l- circula 197 35 3.1 Solicitud de cancelacién del contrato y/o 142 25
Lr' o Cuenta de cheques 175 péliza no atendida y/o no aplicada

i rir st e

:}:‘,‘. G N P 150 2.7 Retiros totales 138 25 Crédito no reconocido en el historial 135 24

TE NI L] crediticio

m 148 27 Crédito al auto 130 23 Solicitud de retiro no concluida o no 134 24
Banon Arfoca atendida
! 128 23 Cuenta de ahorro 128 23 Eliminacién de historial crediticio no 133 24
N sslansariande o s am realizada
Otras Instituciones | 1868 | 33.5 || o405 productos 1,015 | 182 ||Otras causas 2,761 49.5
Total | 5,576 | 100.0 ‘ Total | 5,576 | 100.0 Total | 5,576 | 100.0

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

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

SALUD 0.0%
INFONACOT y FND 41.2% PROCESAR 92.9% SOFOMER. 44.4%

Banca de Desarrollo 60.0% CONSAR S l
SOFOM E.N.R. 55.7%
SICs 96.2% ASEGURADORAS ey o
- AFORE 66.1%

Banca Multiple 52.4%

Resolucion del Sector | 59.6% | 62.4% Resolucion del Sector | 60.2% | 67.4% Resolucion del Sector | 42.6% | 38.5% Resolucion del Sector | 49.6% | 52.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 19 17 de atencién (Dias 15 14 de atencién (Dias 20 21 de atencién (Dias 13 18
habiles) hahilac) hahilac) hahilac)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon B B }
2016-2015

D

Part. [ g12% | 165% |  23% || 00% | 00% | 00% |[ 100.0%

: Reclamaciones
13,656 2,060 212 0 0 0
Banca Multiple 1,333 1,054 204 0 0 0 2,591
78.2 |[SICs 12,304 994 6 0 0 0 13,304
Banca de Desarrollo 9 6 1 0 0 0 16
!’neft[))neasgt::g"l;manqera Nacional 10 6 1 0 0 0 17
754 326 40 0 0 0
55 AFORE 351 321 40 0 0 0 712
’ CONSAR 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 403 5 0 0 0 0 408
| 9.3 || Instituciones de Seguros || 8% | 806 [ 196 [[ o | o | 0 Im
[ 1.6 ||soFom |[ 6o || 143 | 14 [0 | o [ o |IEDS
| 1.4 ||Servicios otorgados por Condusef | [ 280 || 0 | 0 [[ o | o | [ |“
| 4.0 ||Otrossectores [[ 708 || 26 | 2 [[ o | o | 0 |“

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

_F:;'t'-"‘-‘ Traneuni 11086 | 670 Reporte de crédito 12280 | 742 Emision de reporte de crédito especial 11238 67.9
ol ranstnion ! ’ especial ! : (RCE) ! :
"1 el el Informacién no Orientacion sobre el funcionamiento de
L TH 1,113 6.7 financiera 748 45 productos y servicios 747 4.5
2 - - Actualizacion de historial crediticio no
MetLife| s« | 33 |vida-individual 720 | a4 [|houaie x| a9
MUA E - 419 25 Tarieta de crédito 536 32 Solicitud de cancelacién del contrato 581 35
E"]EUF-E[ ) ) ; y/o péliza no atendida y/o no aplicada :
g _,."-!a'.l l."'ul;-». ’ 403 2.5 Consulta ala BNDSAR 403 24 Consulta a través del NSS 388 24

Informacion sobre los

2 P Orientacion sobre los servicios que
ﬁ laraTer oibwamali| 280 1.7 servicios que ofrece 280 1.7 ofrece Condusef 278 1.7

Condusef
TSRPD N AME IS 2 Solicitud de cancelacién de producto o
BANDRTE 265 1.6 Crédito personal 209 1.3 serviciono atendiday/oinoaplicada 249 1.5
o alorsl g 161 1.0 Retiros totales 199 1.2 Eliminacion de historial crediticio no 237 14
HEANGRTE — realizada
P . o Solicitud de retiro no concluida o no
'?;'-{E" 105 0.6 Tarjeta de débito 179 1.1 atendida 189 1.2
(®) 85 | 05 |Cuentadeahorro 136 | o || 'mconformidad conelsaldodel créditoo | g5 | 4,
Banco Artecas del monto de las amortizaciones
Otras Instituciones | 2,082 12.6 Otros Productos 853 5.2 Otras Causas 1,806 10.9

I T 7Y TN N 7 T T T

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
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Principales Productos Principales Causas
m Producto Asuntos | Part.% Part.%
£

) Reporte de crédito Solicitud de cancelacion del contrato y/o
-F_E_?é-f TransUnion | 706 18.5 especial 980 256 péliza no atendida y/o no aplicada 680 17:8
W . .. . . ege o
. i Actualizacion de historial crediticio no
M'E'". I f‘E 652 17.1 Vida - Individual 816 213 AT 536 14.0
m.lrﬂ E - 453 11.8 || Tarjeta de crédito 519 136 Eliminacién de historial crediticio no 530 6.0
L':]EU"E[ ’ ’ realizada ’
!‘ Eﬂle 280 73 Retiros totales 213 56 Solicitud de cancelacion de producto o 230 6.0
l‘-"" ] servicio no atendida y/o no aplicada
Jrreerr rie st

# tamer dityanall [ 252 6.6 Tarjeta de débito 212 5.5 Consumos no reconocidos 205 5.4
EALPE Frass LR 229 6.0 Crédito de personal 187 49 Solicitud de retiro no concluida o no 204 5.3
BANORTE atendida

- ':L#n: | 45 Cuenta de ahorro 125 33 Inconformidad con el saldo del crédito o 180 47

del monto de las amortizaciones

alle Sariaiale 76 2.0 Danos - Automoviles 117 3.1 Crédito no reconocido en el historial 172 4.5
T — o crediticio
m 74 1.9 Cuenta de némina 920 23 Inconformidad con el monto de la 137 3.6
Banen Arioos indemnizacion
;:*;1.'. G N p 55 1.4 Crédito hipotecario 88 23 Solicitud de tramite no atendida o no 95 2.5
’ concluida
i EAE

Otras Instituciones 877 229 || otros productos 478 125 || Otras causas 1,156 30.2

Total 3,825 | 100.0 ‘ Total 3,825 | 100.0 Total 3,825 100.0

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

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

SALUD -
L
INFONACOT y FND 57.1% PROCESAR 80.0% SOFOM ER. 55.7%
Banca de Desarrollo 28.6% PENSIONES 100.0%
CONSAR
62.5%

I I SOFOM E.N.R.
SICs 74.3% F— ] ASEGURADORAS 74.8%

AFORE 84.2%
Banca Mltiple 45.2%

Resolucion del Sector | 60.5% | 57.7% Resolucion del Sector | 81.1% | 84.1% Resolucion del Sector | 57.9% | 74.8%

Resolucion del Sector | 57.1% | 59.5%

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total

de atencioén (Dias 17 16 de atencién (Dias 16 12 de atencién (Dias 23 20 de atencién (Dias 12 15
habiles) bihilac) bahilac) bahilac)
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Modulo de Atencion en el Exterior (MAEX)

La CONDUSEF con la intencién de ayudar y orientar a nuestros connacionales en EUA, inicié el proyecto
de Médulos de Atencién en el Exterior (MAEX), canal de servicio para mexicanos que se encuentran en el
exterior, para poder atender asuntos relacionados con los productos y servicios financieros que se ofrecen
tanto en México como en Estados Unidos.

Actualmente se encuentran operando 48 Consulados en territorio Americano, por lo que la meta de la
CONDUSEF para el 2017, es que ya se este operando en por lo menos en el 50% de éstas Oficinas, dando
orientacion y asesorias a mas de 500 mil connacionales en Estados Unidos.

El 17 de Octubre de 2016, inicié operaciones en los Consulados de México en San Diego y en Orlando,
Florida.

Se tiene programado que para el 1er Semestre del 2017, se inicien operaciones en las oficinas de Los Angeles
y Santa Ana, Raleigh en California, asi como en Nueva York, Dallas, Chicago y Washignton.

... Chicago, lllinois

[/ ' Nueva York
. \1
' 5 § o=
Los Angeles : ~

%lu) Washingnton D.C.

Raleigh, Carolina
del Norte

Santa Ana

San Diego

Dallas, Texas Orlando, Florida

De manera general se podran otorgar los siguientes servicios:

« Asesoria Financiera. Orientacién sobre productos y servicios financieros.

« Consulta de AFORE. Conocer en qué AFORE se encuentra registrado el Usuario.

« Emision de Reporte de Crédito Especial (RCE). Saber el comportamiento de los productos financieros del
Usuario.

« Reclamacion Electronica. Se Inicia una reclamaciéon formal en contra de una IF (residencia en México).

« Material de Educacion Financiera. Material educativo.

« Agendar videoconferencias (especialistas de CONDUSEF).

« Ser canalizados con el CFPB (Consumer Financial Protection Bareau) para asuntos competentes a
Instituciones de los EUA.
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( Asuntos atendidos de Octubre 2016 al 31 de Diciembre de 2016

Consulado de San Diego: 18 asuntos atendidos.

MAEXSD 1

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 2

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 3

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 4

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 5

Reclamacién Electronica

MAEX SD 6

Asesoria Financiera

MAEX SD 7

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 8

Asesoria Financiera

MAEX SD 9

Asesoria Financiera

MAEX SD 10

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEXSD 11

Reclamacién Electrénica

MAEX SD 12

Reclamacién Electronica

MAEX SD 13

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 14

Reclamacién Electronica

MAEXSD 15

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX SD 16

Asesoria Financiera

MAEX SD 17

Asesoria Financiera

MAEX SD 18

Consulta CFPB

Consulado de Orlando: 9 asuntos atendidos.

MAEXOR 1

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX OR 2

Asesoria Financiera

MAEX OR 3

Asesoria Financiera

MAEX OR 4

Asesoria Financiera

MAEX OR 5

Asesoria Financiera

MAEX OR 6

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX OR 7

Reporte de Crédito Especial (RCE)

MAEX OR 8

Reclamacién Electrénica

MAEX OR 9

Reporte de Crédito Especial (RCE)
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En 2016 se registraron 8,052,253 accesos a la pagina de Condusef entre
Simuladores, Calculadoras, Registros y otros Micrositios, lo cual significo
una disminucion del 9.04% con respecto a 2015. Destacan el Simulador
Hipotecario Tasa Fija con 288,077, el Simulador Ahorro e Inversion con
148,035 y el Simulador Crédito Automotriz con 134,574 accesos.

Durante este mismo afno, se implementaron 3 nuevos simuladores:
Movilidad Hipotecaria, Comercio Electrénico y Gastos Médicos Mayores.

Herramientas de Informacion (Accesos)
Simuladores

Registro de Comisiones (RECO)

Sistema de Registro de Prestadores de Servicios
Financieros (SIPRES)
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Herramientas de Informacion (Accesos)
Simuladores y calculadoras 1,082,995

woHipotecario TasaFija = 288,077
.......... Ahorro e Inversion 148,035
Crédito Automotriz 134,574
H,potecar,omfona\,,t ................................................................................................... 111965 .........
.......... Cred|topersona|ydeNomma95,432
| TeetadeCrédito 96299
Fondos de Inversién 66,682
pagosM,n,m0555,938 ...........
.......... segurodeAutomovnes37,105
_Moviidad Hipotecaria 23,237
Planificador Familiar 15,302
.......... GastosMed|c05Mayore55,553
_Comercioflectignico 3694
....... ARG A o T

(RREe 6s)tros de Comisiones 29,321
....... ohotos (RESBA) N e
_______ r@CondusefMX ... 14L700

@BuroEntidadesMX 3,627

T
Q
n
(1)
o
o
o
~
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Simulador de Crédito Hipotecario Tasa Fija y con Apoyo Infonavit

( Distribucion de las transacciones que realizaron los Usuarios )
. 53% o e
Tipo de Producto Valor de la vivienda
oo 45%
- Tasa Fija
390 28%
l Infonavit o
17%
i Bl
Hasta 1 Dela2 De2a3 Masde3
millén millones millones millones
46%
~ 68%
Plazo (afos) Enganche
35% 32%
30%
21% 12%  12%
1% 1% 10%
il e
3
Hasta 10 De11a20 Mas de 20 Hastael Entreel 11% Entre el 16% Mas del
10% y15% y20% 20%

% sobre el valor de la vivienda.

Simulador de Crédito Automotriz

Valor del automovil

60%

23%

Plazo (meses)

11%
Enganch
- - E ga o
I e
Hasta De200a De300a Mas de
199 mil 299 mil 399 mil 400 mil
21%
14%
11%
15.8%

- 2 .7% 0.4%
[

Hasta De25a De 37a De49a Hasta De100a  De200a Mas de
24meses 36 meses 48 meses 60 meses 100 mil 199 mil 299 mil 300 mil

% sobre el valor del automovil
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Simulador de Crédito personal y de Nomina

( Distribucion de las transacciones que realizaron los Usuarios )

Tipo de Producto Monto del crédito
- Personal
- Nomina
21% 19%
8% 8% 10%
4% 3%
-Il = I-
Menora DeSOOOOa De 100,000 De 150,000 Mas de
50,000 a 149,999 a 199,999 200,000
92% 6
I _ Periodicidad Plazo (meses)
55%
13%10% 12% 0% o%
7% 6% 6%
“ -I. i 3% == NA B Ba WS

Mensual Qui | | De2a1l1 De12a23 De24a35 De36a47 De48a59 De60a9%

Simulador de Ahorro y Fondos de Inversion

( Ahorro (Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento) )

En cuanto al Simulador de Ahorro las preferencias por los PRLV (Pagaré con Rendimiento Liquidable al
Vencimiento) se distribuyeron con periodicidad de reinversion entre 7 y 360 dias y monto incial de la siguiente

manera:
38%

Monto Inicial

Periodicidad
29%
91 dias ="
182 dias
360 dias 2% |
7 dias WQL

28 dias Hasta De 10,001 a De 50,001 a De 100,001 Mas de

10,000 50,000 100,000 a500,000 500,001

s . . o .
Depositos Adicionales Horizontes
48%
2.06% 0.32% 0.34% 0.11% - -
Hasta 10,001 hasta 50,001 hasta 100,001 500,001 1afho Masdelaino Masde5afnos Masde 10afos Mas de 20

10,000 50,000 100,000 hasta 500,000 en adelante yhasta5 yhasta10 yhasta 20 afos
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Simulador de Ahorro y e Inversion

En cuanto a tasas, al mes de diciembre de 2016, las tasas de rendimiento otorgadas por la Banca para el
producto PRLV en sus distintos plazos mostraron ligeros incrementos, mientras que los Cetes registraron alzas
generalizadas de hasta 0.5 puntos porcentuales.

PRLV CETES

II[TH!F]IIIIIIIIIM@EMHEIIIIIII

065% 2.85% |0.65% 4.30%

0.65% (3.76% (0.80% |5.70% 3.25% 5.61%
90 0.65% [3.90% (0.85% |6.04% 3.32% 5.87%
180 0.65% (3.91% (0.90% |6.50% 3.53% 6.09%
360 1.23% |6.60% 6.21%

Registro de Comisiones (RECO)

Al cierre de diciembre de 2016, el Registro de Comisiones RECO report6 2,421 SOFOM ENR registradas, asi
como 44 Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS), 138 Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo
(SOCAPS) y 90 Uniones de Crédito.

Durante 2016 se registraron un total de 6,451 solicitudes de registro de comision, de las cuales, 3,132
corresponden al sector de las SOFOM ENR, y 3,319 a la suma de los sectores de las SOFIPOS, SOCAPS y Uniones
de Crédito quienes ingresaron al RECO a partir del 27 de agosto de 2015. Es importante sefialar que el nimero
de estas solicitudes, incluye todos los estatus posibles de las solicitudes, incluyendo los avisos de no cobro de
comisiones.

A continuacién, se presentan los tipos de crédito con mayor nimero de comisiones autorizadas durante 2016
para los diferentes sectores obligados.

( Tipos de productos con mayor niumero de comisiones: SOFOM E.N.R. )
2016

Arrendamiento  Otros*
Financiero

Crédito de
Habilitacion o Avio

Crédito de
Nomina

Crédito Crédito Simple

Personal

Crédito
Refaccionario

Crédito en Cuenta
Corriente

*El rubro “otros” contempla las operaciones Crédito de auto, Factoraje financiero, Crédito hipotecario y Tarjeta de crédito.
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Registro de Comisiones (RECO)

Por lo que toca a las Sociedades Financieras Populares, a continuacién se presenta la grafica que muestra
cudles fueron las operaciones con mayor nimero de comisiones autorizadas entre enero y diciembre de 2016.

C Tipos de productos con mayor nimero de comisiones: SOFIPOS )

2016

Crédito al Auto

Depésito

Crédito
Simple

Crédito

Refaccionario
Crédito

Personal

Crédito en

Cuenta Corriente Crédito de

Habilitacion o Avio

Crédito de
Nomina

( Tipos de productos con mayor nimero de comisiones: SOCAPS )

2016

Paralas Sociedades de Ahorroy Crédito Popular, las operaciones con mayor nUmero de comisiones autorizadas
entre enero y diciembre 2016, son las siguientes:
Némina

2%

Tarjeta de

Crédito
2% \

Crédito al Auto

Otros*

Crédito
Personal

Crédito
Hipotecario

Crédito Simple
Depésito

*Dentro del rubro “otros” se incluyen: Arrendamiento Financiero, Basicas, Crédito de Habilitacion o Avio, Crédito de Némina, Crédito
en Cuenta Corriente, Crédito Refaccionario, Factoraje Financiero y Valores e Instrumentos de Inversion.
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Registro de Comisiones (RECO)

Para las Uniones de Crédito, las operaciones con mayor nimero de comisiones autorizadas entre enero y
diciembre de 2016, son las siguientes:

C Tipos de productos con mayor nimero de comisiones: Uniones de Crédito )

2016

Arrendamiento
Financiero

1%

Crédito
Refaccionario

Crédito
Simple

Crédito de
Habilitacion o Avio

Crédito en
Cuenta Corriente

Otro dato importante para fines estadisticos dentro del RECO, son los conceptos de las comisiones que cada
uno de los sectores registra dentro del sistema.
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Registro de Comisiones (RECO)

En el siguiente cuadro se aprecia el nimero de productos registrados para cada concepto de comision,
dividido por sector.

Productos de Crédito

Conceptos mas utilizados segun sector

SOFOM E.N.R SOFIPOS SOCAPS UNIONES DE
CREDITO

Contratacion o Apertura 854 48 80 92
Gastos de Cobranza 237 28 73 46
El producto no prevé comision alguna 206 1 464 45
Pago tardio o inoportuno 145 9 40 10
Disposicion del Crédito 158 9 7 80
Administracién o manejo de cuenta 95 5 1 8
Pago anticipado / prepago 24 3 15 7
Gastos de investigacion y/o formalizacion 93 7 65 8
Reimpresion del Estado de Cuenta 20 16 7 n/a
Aclaracion improcedente de la cuenta 36 1 7 2
(Movimientos o cargos no reconocidos)

Otros* 91 0 19 1

*Dentro del rubro “otros”, se incluyen los siguientes conceptos: Falta de Pago, Anualidad, Anualidad tarjeta Titular, Anualidad tarjetas adicionales, Avaluo, Coberturas
FIRA, De Operacion, Disposicion de Efectivo en Cajero Automatico de otras Entidades Financieras, Expedicion de carta factura, Gastos de aprobacion, Investigacion
del crédito y estudio socioeconémico, Pena Convencional, Recoleccién de pago a domicilio, Registro del Contrato, Reposicion de medios de disposicién y Reposicion
de Tarjeta por Robo y/o Extravio.
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Registro de Comisiones (RECO)
Productos de Depésito y Ahorro

V4 oge

Conceptos mas utilizados segun sector

El producto no prevé comisién alguna 225 27 26
Reposicion de Tarjeta por Robo y/o

Extravio 36 12 n/a
Reposicién de Tarjeta por Deterioro 16 4 n/a
Aclaraciéon improcedente de la cuenta 14 10 /
(Movimientos o cargos no reconocidos) n/a
Reimpresion del Estado de Cuenta 10 10 n/a
Aclaracion improcedente de la cuenta

(De transacciones realizadas en cajero) 5 5 n/a
Reposicion de medios de disposicion 14 4 n/a
Consulta de saldo en Cajero Automatico de

otras Entidades Fincancieras y/o el extrajero L 3 n/a
Disposicion de Efectivo en Cajero Automatico 3 /
de otras Entidades Financieras ! n/a




193
Registro de Comisiones (RECO)

Por lo que toca a la Cartera de Crédito, de acuerdo a la informacién que registran las SOFOM E.N.R en el
sistema RECO las cifras al cierre de 2016, son las siguientes:

Saldo de Cartera Total al mes de Diciembre de 2016

Cartera Total en pesos

PRODUCTO CARTERA CARTERA CARTERA
TOTAL VIGENTE VENCIDA
TOTAL DEL SECTOR SOFOM ENR 453,960,869,377 426,486,863,934 27,474,005,443
Arrendamiento Financiero 10,859,740,197 10,016,373,304 843,366,893 7.8%
Crédito al Auto 5,903,740,996 5,762,173,632 141,567,364 2.4%
Crédito de Habilitacion o Avio 8,433,079,482 7,967,188,502 465,890,980 5.5%
Crédito de Némina 9,101,351,739 7,963,107,115 1,138,244,624 12.5%
Crédito en Cuenta Corriente 38,968,285,724 38,285,982,353 682,303,371 1.8%
Crédito Hipotecario 8,536,633,145 6,235,954,120 2,300,679,025 27.0%
Crédito Personal 10,317,159,023 9,108,200,628 1,208,958,395 11.7%
Crédito Refaccionario 11,806,030,299 10,779,568,619 1,026,461,680 8.7%
Crédito Simple 285,405,243,719 | 266,853,659,180 18,551,584,539 6.5%
Factoraje Financiero 14,515,231,835 14,253,922,601 261,309,234 1.8%
Tarjeta de Crédito 42,804,022 15,664,429 27,139,593 63.4%
Otros* 50,071,569,196 49,245,069,451 826,499,745 1.7%

*Incluyen los productos: Créditos Estructurados, Fideicomisos en Garantia, Administracién de créditos y Otros
Derivado del proceso de Renovacion de las Sofom ENR, algunas instituciones podran haber cambiado de régimen a Sofom ER, Sociedades Andnimas, entre otras.
IMPORTANTE: La informacion que se muestra es registrada por la Sofom ENR, por lo que el detalle y veracidad son responsabilidad exclusiva de las mismas
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Con motivo de la publicacion en el Diario Oficial de la Federaciéon de la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros el 18 de enero de 1999, y con ello la creacion de la Comisidon Nacional para
la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros, el articulo octavo de dicho ordenamiento
establece la consigna a esta Comision Nacional de instaurar y mantener actualizado un Sistema de Registro de
Prestadores de Servicios Financieros, conformado por todas aquellas Instituciones Financieras que ofrezcan
un producto o servicio financiero a los Usuarios.

Desde entonces, dicho registro se ha ido consolidando hasta ser una de las herramientas mas importantes
a nivel de la Administracion Publica Federal, debido a su contenido, ya que refleja el estatus operativo en
que se encuentran las Instituciones Financieras registradas en él. Asimismo, cuenta con un devenir histérico
que permite conocer los cambios que se han dado a lo largo del tiempo en una determinada Institucion
Financiera. También, refleja informacién de los miembros del consejo de administraciéon y de los principales
funcionarios de cada Institucién Financiera. Por Gltimo, cuenta con datos de localizacién de las mismas, datos
de los principales actos corporativos y toda aquella informacién adicional que es proporcionada por distintas
autoridades.

Hoy en dia el SIPRES es consultado por distintas autoridades, como son el Banco de México, la Comision
Nacional Bancariay de Valores, la Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comisién Nacional
de Seguros y Fianzas, el Servicio de Administracion Tributaria, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la
Procuraduria Federal del Consumidor, el Instituto Federal de Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos,
entre otras.

Al cierre de 2016, se tiene registradas en SIPRES un total de 2,982 Instituciones Financieras con estatus en
Operacién y Autorizadas, las que se distribuyen en los siguientes subsectores de la actividad financiera:

Administradoras de fondos para el retiro 11 11 -
Almacenes generales de depdsito 19 19 -
Casas de bolsa 36 36 -
Casas de cambio 9 9 -
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal y Pesquero 2 2 .
Fondos de Inversion 10 359 3,490.0
Instituciones de Banca de Desarrollo 6 6 -
Instituciones de Banca Mdltiple 45 49 8.9
Instituciones de Fianzas 15 15 -
Instituciones de Seguros 83 81 24
Operadores del Mercado de Derivados 6 5 -16.7
Pensiones 9 9 -
Salud 10 8 -20.0
Sociedades Controladoras 25 25 -
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 143 147 2.8
Sociedades de Ahorro y Préstamo 2 2 )
Sociedades de Informacion Crediticia 3 3 -
Sociedades de Inversién 560 224 -60.0
Sociedades de Inversion especializadas de fondos para el retiro 73 75 27
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversién 10 9 -10.0
Sociedades Financieras Comunitarias 1 1 -
Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R 2,773 1,657 -40.2
Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple E.R 48 53 10.4
Sociedades Financieras Populares 46 43 -6.5
Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion 40 41 2.5
Uniones de Crédito 100 93 -7.0
Total general 4,085* 2,982* -27.0

*Se desconto a“Procesar, S.A. de C.V., Empresa Operadora de la Base de Datos Nacional SAR., al no estar incluida en el Buré de
Instituciones Financieras.”
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Como resultado de la Reforma Financiera se modificé la Ley General de Organizacionesy actividades Auxiliares
del Crédito y se emitieron las Disposiciones de Caracter General para el Registro de Prestadores de Servicios
Financieros; esta publicacidn establecié un procedimiento previo al registro de las Sociedades Financieras de
Objeto Multiple (SOFOM). Durante el ejercicio de 2016, se recibieron 334 solicitudes de opinién respecto del
proyecto de estatutos sociales para constituir una SOFOM:

Solicitudes de Opinién Favorable 43 51 63 61 55 61 334
Autorizadas* 50 70 58 62 58 36 334
Prevenidas* 30 52 17 32 31 32 194

* El nUmero de autorizadas y prevenciones no es acumulable, ya que una solicitud puede ser autorizada o prevenida en el mismo mes o en el mes siguiente.

Otro aspecto, no menos importante, que derivé de la Reforma Financiera fue la renovacion del registro de
todas aquellas Sociedades Financieras de Objeto Multiple que al 08 de octubre de 2014 tuvieran un registro
vigente en la Comisién Nacional. Esta renovacion tuvo cabida por virtud de la SEXTA Transitoria de las
Disposiciones de Caracter General para el Registro de Prestadores de Servicios Financieros, cuya publicaciéon
en el Diario Oficial de la Federacién fue el 7 de octubre de ese mismo afo. En términos generales el proceso
fue mas o menos el siguiente:

Las entidades tenian como fecha limite para solicitar la renovacién de su registro hasta el 06 de julio de
2015 (270 dias naturales a partir de la entrada en vigor de las Disposiciones), para lo cual debian cumplir con
ciertos requisitos al pie de la letra, como someter su objeto social a la revision de la Comision, acreditar el
cumplimiento de sus obligaciones frente a esta, al menos por un periodo de seis meses anteriores a la solicitud,
contratar los servicios de por lo menos una Sociedad de Informacién Crediticia, no utilizar palabras reservadas
a intermediarios financieros autorizados por el Gobierno Federal, a menos de que obtuvieran autorizacion
para elloy, por ultimo, tenian que obtener un dictamen de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, el cual
serviria de base para garantizar que las operaciones que realicen dichas entidades estén supervisadas por la
autoridad antes mencionada.

Al cierre de diciembre de 2016, el nUmero de SOFOM que han renovado su registro es de 1,490.

Como se menciond en el proceso de renovacion, a simple vista el panorama se veia favorable para dicho
sector de la actividad, sin embargo, el resultado culminé en la depuraciéon de poco menos de la mitad de
las SOFOM registradas al 8 de octubre de 2014, por lo que al vencimiento del plazo (6 de julio de 2015)
1,449 SOFOM no solicitaron la renovacién de su registro, lo que implicé que la Comisién Nacional les iniciara
el proceso de cancelacion previsto en las Disposiciones que regulan el SIPRES, otorgandoles la respectiva
garantia de audiencia.

Al cierre del ejercicio 2016, el estatus en el proceso de cancelacion de las SOFOM es el siguiente:

Canceladas 1,182
Con resolucién de no cancelacién 1
En Proceso de cancelacion 266

Total 1,449
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Reclamaciones

monetarias de
laBanca
R27

Cada vez que un Usuario enfrente un problema o requiera de alguna
aclaraciéon relacionada con el producto o servicio que ofrece la
Institucion financiera, tiene el derecho de acudir a esta ultima para ser
atendido, o bien, puede recurrir a la Condusef.

Con base en la informacién que reportan los Bancos a la CNBVY, la
Condusef pone a disposicién de los Usuarios, un analisis sobre las
reclamaciones con impacto monetario que presentaron los clientes
de la Banca al cierre de 2016, con la finalidad de que los Usuarios
conozcan los productos, los medios o canales y las principales causas
que motivaron esas quejas.
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Otra manera de proteger y defender a los Usuarios
de servicios financieros por parte de la CONDUSEF,
ha sido conocer las reclamaciones que directamente
presentan los clientes a sus propias Instituciones
financieras.

Esta Comisién realizé un andlisis de las reclamaciones
presentadas por clientes de Instituciones de Banca
Multiple durante el afio 2016.

Para la elaboracion del analisis, la CONDUSEF
solicité a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores
(CNBV), con base en el convenio de colaboracion
firmado entre ambas Comisiones, los registros de
las reclamaciones que las Instituciones de Banca
Multiple le proporcionan trimestralmente a través
del Reporte Regulatorio R27.

R27
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Dichos registros contienen informacién de las
reclamaciones monetarias desagregadas en
productos, canales y causas que pueden afectar el
patrimonio de los clientes, asi como de los importes
reclamados y recuperados.

Una reclamacion monetaria es aquella operacion
que implica un monto que no es reconocido por el
cliente y que ha sido comunicada de manera directa
en la Unidad Especializada (UNE) o en la sucursal u
otra ventanilla del banco, o bien, de forma indirecta
a través de la CONDUSEF.

Con base en los datos reportados, durante 2016 se
registraron arriba de 7.2 millones de reclamaciones
monetarias en contra de 34 bancos, lo que significé
un incremento de 32.3% con respecto a 2015. Cabe
resaltar que entre 2012y 2015 la tasa de crecimiento
de las reclamaciones en promedio fue solamente de
7.1%

Evolucion historica de las reclamaciones monetarias en contra de los Bancos

—-— Crecimiento anual

323%

Reclamaciones monetarias 4,230,372 4,238,863

0.2%

2011

2012

Productos financieros reclamados

Durante 2016 el producto con mayor numero de
reclamaciones fue Tarjeta de crédito con 4,141,075
reclamos (57.2%), sequido por Tarjeta de débito con
2,436,054 (33.7%) y Cuentas de déposito a la vista
con 480,963 (6.6%).

El resto de las reclamaciones sumaron 179,999 (2.5%)
que incluyen Cuentas de ndmina, Crédito personal,
entre otros.

La CONDUSEF en el dmbito de sus facultades,
realiza diversas acciones preventivas y correctivas
para reducir las reclamaciones de los Usuarios,
particularmente en los productos que presentan
mas inconformidades.

Asimismo, evalta y supervisa los productos que
ofrecen las Instituciones financieras y en su caso,
ordena la suspension de publicidad enganosa,
asi como cambios en los contratos de adhesion
y estados de cuenta que no cumplan con la
normatividad o bien contengan informacién que
induzca al Usuario al error.

7,238,091

5,470,812

4,334,206 4,370,570

2013 2015 2016

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

Detecta clausulas abusivas dentro de los contratos
de adhesién y ahora con las nuevas atribuciones que
le da la Reforma Financiera, puede ordenar que sean
eliminadas de los contratos.

En caso de incumplimiento de las Instituciones, la
CONDUSEF las sanciona conforme ala ley aplicable.

Emite ademas recomendaciones a las Instituciones
financieras, que contribuyan a la proteccién de los
intereses de los Usuarios, como las siguientes:

* Operaciéon de las tarjetas con chip en todas las
tarjetas de crédito y débito del pais que aun no
cuentan con el mismo, asi como el uso de una clave
de seguridad.

* Colaboracion de los comercios para evitar el mal
uso de las tarjetas, al identificar al cliente y su firma
contra un documento oficial.

* Uso de tecnologia de punta que evite intromisiones
de agentes externos en sus sistemas.
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Por otra parte, orienta y emite recomendaciones a los Usuarios para que hagan buen uso de los productos
financieros y disefia herramientas para que estén bien informados sobre las caracteristicas de los productos
que contratan o estan por contratar, con respecto a las tasas de interés y comisiones que cobran, cldusulas
de los contratos y practicas no sanas, para evitar que los Usuarios presenten reclamaciones improcedentes.

Distribucion de las reclamaciones monetarias por producto financiero

Cuentas de depositos
alavista

480,963

Tarjeta de débito
2,436,054

Otros* 179,999

/— 2.5%

Tarjeta de crédito
4,141,075

*Incluye: Cuentas de ndmina, Crédito personal, Crédito de ndmina, Crédito al consumo, Valores e instrumentos de inversion, Crédito hipotecario,

Crédito automotriz y Tarjeta prepagada.
Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

Canales transaccionales reclamados

Respecto a los canales transaccionales por los cuales
se realiz6 la operacién origen de la reclamacién
reportada, Terminal Punto de Venta es el que registré
mayor numero de reclamaciones con 2,696,520
(37.3%), 6.0% mas que el ano pasado; seguido
por el de Comercio por internet con 1,650,777
(22.8%) el cual aumentd 143.1% respecto al 2015;
y Movimiento generado por el banco, que incluye
cargos por comisiones, anualidades, moratorios,
abono de interés y domiciliaciones, con 1,130,692
reclamos (15.6%) con un incremento del 23.6%
con respecto a 2015. Estos canales fueron los mas
reclamados debido a que son los mas utilizados por
los Usuarios.

En virtud de lo anterior, la CONDUSEF promueve que
los bancos adopten en conjunto con los comercios,
medidas preventivas y de mayor seguridad para
el adecuado uso de las TPV's por parte de los
empleados, dada la incidencia de reclamaciones
que se presentan en el uso de este canal. También
promueve la modernizacion de los cajeros
automaticos y TPV’s para incrementar la seguridad
de las operaciones.

Al mismo tiempo, la CONDUSEF emite
recomendaciones para que los Usuarios tomen
medidas para el adecuado uso de estos canales, para
prevenir afectaciones patrimoniales.

Por su parte, los canales transaccionales con menor
numero de reclamaciones fueron Banca por teléfono
con 732, Otros Bancos con 5,870 y Pagos por Celular
con 6,536.

Cabe destacar que a través de canales remotos,
Banca movil mostré un crecimiento de 777.2% con
respecto a 2015, mientras que Pagos por celular
presentaron una disminucién en el numero de
reclamaciones de 50.4%.

Es por ello que la CONDUSEF continua emitiendo
recomendaciones a los Usuarios y a las Instituciones
financieras para prevenir las inconformidades por
el uso de estos canales, como son: memorizar las
contrasefas y no guardarlas en el celular, cambiar
las claves de acceso por lo menos cada tres meses,
verificar que el sitio de internet sea seguro, reportar
la pérdida o robo del celular al banco para dar de
baja el servicioy limitar el nUmero de intentos para el
ingreso a la seccién de transacciones de las paginas
web de las Instituciones.
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Canales por el que se realizé la operacion de la reclamacion

Variacion
(con respecto a 2015)
Terminal punto de venta (37.3%) 6.0%
Comercio por internet 1,650,777 (22.8%) 143.1%
Movimiento generado por el banco 1,130,692 (15.6%) 23.6%
Cajeros automaticos 725,571 (10.0%) 29.3%
Comercio por teléfono 544,420 (7.5%) 34.5%

Sucursales 156,250 (2.2%)

Operaciones por internet personas fisicas 135,209 (1.9%)

Servicio de adquirencia 67,987 (0.9%)

Banca movil 29,227 (0.4%)

Corresponsales 20,329 (0.3%)

Operaciones por internet personas morales 12,601 (0.2%)

Pagos por celular 6,536 (0.1%)

Otros bancos 5,870 (0.1%)

Banca por teléfono 732 (0.01%)

Por definir 55,370 (0.8%)

Causas de reclamacion

La causa de reclamaciéon mas recurrente fue “Cargo
no reconocido por consumos no efectuados” la cual
concentré el 67.1% del total de las reclamaciones,
con 4,859,055 asuntos. Esta causa estd directamente
vinculada con el uso de tarjetas bancarias en TPV's
(crédito, débito y prepagada) que ademas es el canal
y los productos con mayor nUmero de reclamaciones.

Enordendeimportancia, lesiguen: “Pago automatico
mal aplicado total o parcialmente (domiciliaciones)”
con 359,931 asuntos (5.0%) y “No entrega cantidad
solicitada” con 358,391 reclamaciones (5.0%).

La causa menos reclamada fue “Trasferencia no
acreditada” con 960 reclamaciones (0.01%).

19.0%

10.1%

777.2%

-24.9%

79.8%

-50.4%

41.9%

26.2%

-5.2%

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

Esta situacion puede impactar en el nivel de
confianza delos Usuarios, ya que pudieran considerar
que realizar pagos con las tarjetas a través de las
TPV's no es suficientemente seguro y esto afecta
negativamente en la contratacion de tarjetas y
consecutivamente en la inclusion financiera.

La CONDUSEF reconoce la problematica y destaca
la importancia de la proteccion al consumidor
para impulsar la inclusion financiera y por ello esta
comprometida con las acciones que promuevan la
educacion financiera para que mds Usuarios sientan
confianza de contratar y utilizar productosy servicios
financieros y que sepan en caso de presentar alguna
inconformidad, qué hacer y a quién acudir.

En esta materia ha insistido en que los Usuarios no
deben perder de vista la tarjeta mientras se realiza
cualquier transaccion, no deben permitir que pasen
mas de dos veces la tarjeta por la terminal electrénica
y deben reportar cualquier anomalia al banco de
manera inmediata.
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Causas de reclamacion

4,859,055 (67.1%)

B 350931 (5.0%)
B 358391 (5.0%)

Cargo no reconocido por consumos efectuados

Pago automatico mal aplicado total o parcialmente (domiciliaciones)
No entrega cantidad solicitada

Cobro no reconocido de comisiéon por manejo de cuenta
Retiro no reconocido

Cobro no reconocido por otras comisiones

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o moratorios
Pago no acreditado

Devolucién no aplicada

Error operativo del cliente

Depdsito no acreditado

Error operativo del banco

Abonos por servicios de adquirencia

Producto no reconocido

Inconformidad por alteracién de pagarés

Transferencia no reconocida

Cargos por servicios de adquirencia

Cobro no reconocido por comisiones por disposiciones de efectivo
Cheques mal negociados

Cobro no reconocido de impuestos y otros cargos
Suplantacion de identidad

Inconformidad de rendimientos o capital pagados

Pago duplicado

Transferencia no acreditada

Por definir

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

B 205049  (a1%)
B 201765 0%

B 257866 (6%

B 150478 (21%)

B 101966  (1.4%)

64,411
58,664
58,040
57,947
44,251
42,010
36,200
35,987
32,003
30,645
27,194
7125
5,298
5,259
1,439
960

53,157

(0.9%)
(0.8%)
(0.8%)
(0.8%)
(0.6%)
(0.6%)
(0.5%)
(0.5%)
(0.4%)
(0.4%)
(0.4%)
(0.1%)
(0.1%)
(0.1%)
(0.02%)
(0.01%)

(0.7%)

Resultado de las Reclamaciones y Tiempo promedio de respuesta*

De las 7,238,091 reclamaciones registradas durante 2016, el 95.2% se encontraban concluidas, mientras que
el resto continuaban en tramite 346,454 (4.8%). De las 6,891,637 reclamaciones concluidas, el 77.6% fueron
favorables al cliente (5,347,483), lo que significé un decremento de la resolucion con respecto a 2015, ya que
en este ano este porcentaje se ubicd en 78.0%. En cambio, el tiempo promedio de respuesta en 2016 fue de
10 dias habiles, cuatro dias menos que en 2015 (14 dias).

Resultados de las reclamaciones concluidas

79.0% 77.5% 75.0% 73.6%

Favorable Favorable Favorable Favorable

al cliente al cliente al cliente al cliente

2011 2012 2013 2014

Fuente: CONDUSEF, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2016.

*Dichas cifras podran variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

78.0%
Favorable
al cliente

2015

— Favorable al cliente .

Favorable
al cliente

Desfavorable al cliente .

2016



Monto reclamado y monto abonado al cliente*
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De las reclamaciones presentadas en 2016, los clientes reclamaron un importe de 21,185 millones de pesos,
mientras que en 2015 el monto fue de 15,230 millones de pesos. En los casos en que la resolucion resulté
favorable al cliente, se procedié al abono por un importe de 9,252 millones de pesos en 2016 y de 8,068 en
2015, es decir el 45.7%y el 53.9% del monto reclamado de los asuntos concluidos respectivamente.

Monto abonado al cliente del total reclamado

51.1% 52.1%
0y
5 :4354& 6,107mdp 6,344mdp
(z;bonadog (abonado) (abonado)
5,879 mdp
(No abonado)

6,005 mdp

5,103 mdp
(No abonado)

(No abonado)

2011 2012 2013

. Procedentes

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

45.7%
9,252 mdp
(abonado)

52.4% 53.9%

8,068 mdp

7,075 md
2 (abonado)

(abonado)
11,933 mdp

6,968 mdp (No abonado)

(No abonado)

7,162 mdp
(No abonado)

2014 2015 2016

. Improcedentes

*Dichas cifras podran variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

Reclamaciones Monetarias por Banco

En 2016, 34 Bancos registraron reclamaciones
monetarias, de los cuales el G7 concentro el 87.1%
(BBVA Bancomer 25.6%, Banamex 25.1%, Santander
15.4%, Banorte-IXE 8.9%, Inbursa 4.9%, HSBC 4.5%
y Scotiabank 2.8%). Banco Azteca se metio entre los
Bancos del G7 en cuanto al numero de quejas, al
registrar 547,688 reclamaciones, es decir, mas que
las reportadas por Inbursa, HSBC y Scotiabank.

En cuanto a la resolucién al Usuario, 16 de los 34
Bancos obtuvieron un porcentaje de respuesta
favorable superior al del sector (77.6%).

Con respecto al monto reclamado por el Usuario,
el G7 concentré el 95.3% del total del importe
reclamado (BBVA Bancomer, Banamex, Santander,
Banorte-IXE, HSBC, Scotiabank e Inbursa), sin
embargo, su porcentaje de abono en conjunto fue
de 44.8%, casi un punto por debajo del porcentaje
de abono del sector (45.7%).

De los 27 Bancos restantes, sélo 3 bonificaron el
100.0% (Banco Forjadores, Banco Interacciones y
ABC Capital), otros 22 lo hicieron por encima del
porcentaje de abono del sector (dentro de los cuales
destacan Banco Autofin México, Cibanco, Bansi) y
s6lo 2 lo hicieron por debajo (Banco Ahorro Famsa
e Investa Bank).



20
Reclamaciones monetarias por Banco

Reclamaciones

Monto

Reclamado

($)

Monto
Abonado
($)

Abonado*| Resolucion
Favorable
(%)

Tiempo de
respuesta
(dias)

* De los asuntos concluidos al cierre del afio 2016.

7,238,091

21,184,857,355

9,251,641,475

BBVA Bancomer, S.A. 1,849,962 | 6,658,268,837| 2,294,217,216 349 73.5 4
Banco Nacional de México, S.A. 1,813,537 | 6,233,536,595| 2,528,000,016 42.8 81.7 11
Banco Santander (México), S.A. 1,117,398 | 2,312,638,682| 1,113,915,328 53.6 75.5 19
Banco Mercantil del Norte, S.A. 645311 1,914,305,157| 1,390,675,085 74.5 85.3 6
Banco Azteca, S.A. 547,688 253.926,081 126,958,493 51.0 74.6 11
Banco Inbursa, S.A. 355,412 743,465,582 450,806,571 65.0 80.5 6
HSBC México, S.A. 326,384 | 1,141,123,728| 569,582,657 513 79.7 6
Scotiabank Inverlat, S.A. 199,122 | 1,181,433,120f 310,800,688 28.2 60.7 16
BanCoppel, S.A. 112,788 | 133,386,803 94,990,316 76.0 774 17
American Express Bank (México), S.A. 106,942 | 225,521,493 144,726,311 80.2 90.1 26
Banco Invex, S.A. 47,801 63,319,695| 35,493,747 62.9 78.2 19
Banco Afirme, S.A. 34,865 64,858,140 37,879,085 66.2 70.3 6
Banco del Bajio, S.A. 31,052 82,561,501 48,785,980 65.6 84.8 16
Banco Regional de Monterrey, S.A. 21,600 46,181,413 31,135,625 69.7 69.3 13
Banco Ahorro Famsa, S.A. 13,315 47,645,209 14,937,542 335 31.6 11
Banco Multiva, S.A. 6,648 35,383,643 27,220,795 78.2 755 8
Cibanco, S.A. 2,920 14,792,590 11,174,767 88.4 89.1 1
Banca Mifel, S.A. 1,308 6,978,266 4,271,203 71.6 825 12
Consubanco, S.A. 1,235 703,802 319,238 48.7 44.1 8
Intercam Banco, S.A. 615 1,686,239 1,084,025 66.2 56.0 21
Banco Autofin México, S.A. 468 938,685 743,703 89.0 83.6 29
Banco Compartamos, S.A. 348 807,311 602,367 83.4 79.9 4
Banco Forjadores, S.A. 333 1,875,420 1,875,420 100.0 100.0

Banco Monex, S.A. 266 4,025,245 3,137,399 78.8 76.6 6
Bansi, S.A. 259 233,340 202,793 89.6 81.5 22
Bankaool, S.A. 216 708,516 503,078 74.1 36.2 13
Banco Actinver, S.A. 142 409,660 228736 57.5 49.6 24
Fundacién Dondé Banco, S.A. 53 53,556 39,714 75.6 729 6
Volkswagen Bank, S.A. 51 12,144,785 5,933,080 58.9 57.1 37
Banco Ve Por Mas, S.A. 35 1,672,087 1,197,960 71.7 88.2 7
Banco Interacciones, S.A. 6 200,495 200,495 100.0 100.0 5
ABC Capital, S.A. 5 1,114 1,114 100.0 100.0 7
Banco Pagatodo, S.A. 5 1,101 929 84.4 60.0 9
Investa Bank, S.A. 1 69,463 0 0.0 0.0 25
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Reclamaciones imputables a un posible fraude

Durante el 2016 se reportaron 5,297,509
reclamaciones que pueden identificarse como un
posible fraude, lo que representa el 73.2% del total
de las reclamaciones monetarias que recibieron las
Instituciones financieras. Lo anterior representé un
incremento de 35.0% con respecto a lo reportado en
2015, es decir, 1,374,596 reclamaciones mas.

El resto de reclamaciones 1,940,582 (26.8%) se
identificaron como operativas, ya que derivan
de inconformidades en materia de comisiones,
intereses, fallas del Banco o del cliente.

Las reclamaciones imputables a un posible fraude
son aquellas en las que los defraudadores utilizan
los medios de pago para hacer operaciones activas
o pasivas a nombre del titular de producto o servicio
financiero. Estas reclamaciones proceden de las
siguientes causas:

+ Robo o extravié del plastico

« Clonacion de la banda magnética

- Compras remotas (ventas por teléfono e internet)
- Transferencias electrénicas no reconocidas

- Robo de identidad o falsificacién de datos
personales

- Practicas engafosas para obtener datos en cajeros
automaticos

En estos casos, principalmente la persona que
reclama es el titular de la cuenta de depdsito, crédito
o medios de pago, y lo que objeta son operaciones
que no reconoce haber realizado.

Reclamaciones imputables a un posible fraude

2,847,846
67.3% 66.3% 68.0%

2,811,545 2,949,049

1,382,526 1,427,318 1,385,157

2011 2012 2013

. Reclamaciones operativas

. Reclamaciones imputables a un posible fraude

Fuentes: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.

5,297,509
73.2%
3,922,913

71.7%
2,890,693

66.1%

1,479,877 1,547,899 1,940,582

2014 2015 2016
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En 2016, Tarjeta de «crédito tuvo 3,154,092
reclamaciones derivadas de un posible fraude, lo
que significé 59.5% de la participacién total, y un
incremento de 22.4% con respecto a 2015; por su
parte, Tarjeta de débito aumentd 62.7% con relacién
alano anterior, registrando 1,979,850 reclamaciones,
es decir, el 37.4% de participacion. El 3.1% restante
de estas reclamaciones corresponden a Cuentas
de dep6sitos a la vista, Cuentas de némina, Crédito
personal, Crédito de némina, Crédito al consumo,
valores e Instrumentos de inversidn, Crédito
hipotecario, Crédito automotriz y Tarjeta prepagada,
con 163,567 reclamaciones.

Respecto a los montos reclamados y recuperados,
durante 2016 el primero de ellos ascendié a 12,553
millones de pesos, 2,458 millones mas (24.3%) que lo
reportado en 2015, de los cuales se abonaron 6,218
millones de pesos, 509 millones mas (8.9%) que
en 2015. Lo anterior significd un abono de 57.1% y
52.1% para 2015y 2016, respectivamente.

Durante 2016, de <cada 100 reclamaciones
fraudulentas, 81 se resolvieron a favor del Usuario.
El tiempo de respuesta al Usuario fue de 11 dias
habiles promedio.

Para prevenir que se presenten reclamaciones
imputables a un posible fraude, la CONDUSEF emite
algunas recomendaciones:

-Nodaraconoceranadie el NUmerodeldentificacion
Personal (NIP).

- No perder de vista la tarjeta al momento de pagar
algun servicio o realizar la compra de algun bien.

« Al realizar un pago, no perder de vista la TPV, para
evitar un doble cargo o que el plastico sea clonado.

- Utilizar la tarjeta en sitios comerciales debidamente
establecidos.

« Al realizar compras por internet, verificar que sean
en sitios seguros y serios.

Reclamaciones imputables a un posible fraude por producto

Tarjeta de

Tarjeta de
crédito

débito

*Incluye: Cuentas de depdsitos a la vista, Cuentas de nédmina, Crédito personal, Tarjeta prepagada, Crédito de némina, Valores e instrumentos de

inversion, Crédito al consumo, Crédito automotriz y Crédito hipotecario.

Fuentes: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2016.
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Posible Robo
deldentidad

El robo de identidad o usurpacion de identidad es cuando una persona
obtiene, transfiere, utiliza o se apropia de manera indebida de los datos
personales de otra, usualmente para cometer un fraude o delito.

La identidad se constituye por datos personales: nombre, teléfono,
domicilio, fotografias, huellas dactilares, nimeros de licencia y de
seguridad social, incluyendo informacion financiera o médica, asi como
cualquier otro dato que permita identificar a una persona.

Durante 2016, en Condusef se registraron 7,996 reclamaciones imputables
a un posible robo de identidad, mientras que en las propias Instituciones
Bancarias se registraron 78,788 reclamaciones.

Pagina
Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo 206
de Identidad
Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible 209

Robo de Identidad
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Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un fraude, 12 correspondieron a un posible Robo de
Identidad.

2015 2016
(Enero-Diciembre) | (Enero-Diciembre)

Reclamaciones imputables a
Posible Fraude*

Reclamaciones imputables a
Posible Robo de Identidad**

(*) Para posible Fraude se consideran: 21 causas de reclamacion.

(**) Para posible Robo de Identidad: se toman en cuenta 7 causas de
reclamacion.

De 29 bancos, 3 concentraron el 57% del total de reclamaciones, Banamex, Bancomer y Banorte; y 11 de ellos
presentaron incrementos en sus reclamaciones.

Enero-Diciembre
Var.

(2016 Vs. 2015)

Banamex

[SVABmeomer | O R
T S5 16 143% o
Chencoibuse |
ECCTTTE o | 757 | i00% | -i98%
Chssceie) | |
EC-R o 36 % 44
EET T v e | v oo
I 25| s

o srorma—— [P o
T % | 115 | 5% 0%
[Comubone | | ]
Chmerenbores [T Y
hanapime | |
I S 1311 1000013700 1059 0 634561
[hancoCompartames | |
ECT 0 s | o &%
OB | | |
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Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad

Por Producto Financiero )

7,996 Reclamaciones

Crédito personal

Crédito de némina

Tarjeta de 58.1%

crédito Crédito al auto

Tarjeta de débito

Cuenta de ahorro

Otros producto Crédito simple

1.0% 2.0%
Cuenta de cheques
1.4%
Por Causa de Reclamacion )

7,996 Reclamaciones

El Usuario, cliente y/o
socio no reconoce haber
celebrado contrato con

la Institucion

Crédito otorgado sin ser
solicitado ni autorizado
por el Usuario, cliente 16.1%

y/o socio
Crédito no
reconocido en el
historial crediticio
Emision de 25.0%

tarjeta de crédito Inconformidad con el

sin solicitud AN cobro de productos o
4.6%. 4.7% servicios no contratados
por el Usuario, cliente y/o
socio
Disposicion de efectivo Apertura de cuenta no
en ventanilla y/o sucursal solicitada ni autorizada
no reconocida por el por el Usuario, cliente

Usuario, cliente y/o socio y/o socio
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Reclamaciones en Condusef imputables a un posible Robo de Identidad

Durante 2016, 8 Subdelegaciones registraron incrementos en sus reclamaciones por Robo de Identidad.

Enero-Diciembre
Var.

(2016 Vs. 2015)

SUBDELEGACION

2015 2016

Reclamaciones TOTALES

Metropolitana Central
Vicepresidencia Juridica
Jalisco

Nuevo Ledén

Metropolitana Norte

Guanajuato

Baja California
Chiapas
Guerrero

Metropolitana Centro Histérico

Puebla
Sinaloa

Veracruz

Coahuila
Estado de México

Yucatan

Metropolitana Oriente
Chihuahua
Querétaro
Michoacéan

Aguascalientes

San Luis Potosi

Hidalgo

Oaxaca

Quintana Roo

Morelos
Durango

Colima
Tabasco

Ciudad Juarez

NEVET

Baja California Sur

Sonora

Zacatecas
Campeche

Tamaulipas

Tlaxcala

Metropolitana Sur

Centro de Atencién Telefénica

La resolucion a favor de los Usuarios, de las reclamaciones de un posible robo de identidad, se ubicé en 60.6% durante 2016
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de Identidad

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible fraude, 1 correspondieron a un posible Robo de
Identidad.

2015 2016
(Enero-Diciembre) | (Enero-Diciembre)

Reclamaciones TOTALES

Reclamaciones imputables a
POSIBLE FRAUDE*
Reclamaciones imputables a
POSIBLE ROBO DE IDENTIDAD **

INDICE

(*¥) Para posible Fraude: 7 causas de reclamacion.
(**) Para posible Robo de Identidad: 3 causas de reclamacion.

De 22 bancos, 3 concentraron el 73% del total de reclamaciones imputables a un posible robo de identidad,
Banamex, Santander y Banco Azteca.

BANCO Var.
TN T S

I P 0512261 05,757 45145 s

Banco Santander Coaues wgar e aar
CosvAmmeomer [
IO o7 s 6% | 43
Chmericenbpress— (SSEINIE AR SR S
banco Mercant delNoe (TN N I N
T S 1551 7610 A22963 IS 196
Scombenkmerat (I Ry

BanCoppel

Banco Ahorro Famsa

Banco Regional de Monterrey
Consubanco

Banca Afirme

Volkswagen Bank

Banco Compartamos

Banco del Bajio

Banco Multiva

Banco Invex

Bankaool

Cibanco
Intercam Banco

Otros Bancos
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un posible Robo de Identidad

C Por Producto Financiero )

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 60 son de Tarjetas de crédito,
16 de Cuentas de depésito y 16 de Tarjeta de débito.

Otros*
. 1,642 o o
78,788 Reclamaciones 2.1% Cred-tc; cn némina

1.8%
Crédito personal

/_ 1,623
2.1%

Cuenta de némina
2,024

Tarjeta de crédito
47,215

Tarjeta de débito
12,396

Cuentas de depdsito a la vista
12,443

*Valores e instrumentos de inversion, Crédito al consumo, Crédito automotriz, Crédito hipotecario, Tarjeta prepagada

En 2016, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 53 son de la causa de
Producto no reconocido (Productos que el cliente no solicité al Banco), 40 por la causa Retiro no reconocido

y 7 por suplantacion de identidad.
78,788 Reclamaciones

Suplantacion de
identidad 5,298

Retiro no reconocido

40.0% 31,480

Producto no
reconocido
42,010

Resolucion de los asuntos imputables a un Posible Robo de Identidad 2016

% de Resolcion favorable
al Usuario*

Reclamaciones Monto Reclamado | Monto Abonado* % de abono*

78,788 990,777,440 478,532,142 50.5 62.6

* De los asuntos concluidos al cierre del afno 2016



Burdo de

Entidades
Financieras

La Reforma Financiera de 2014 contemplé como unos de sus pilares,
fomentar la competencia en el sector financiero con el objetivo de
impulsar la transparencia e incrementar el acceso a productos y servicios
financieros, asi como promover el sano actuar de las Instituciones
Financieras.

En este sentido, la Condusef con fundamento en el articulo 8 Bis de la
Ley de Proteccion y Defensa a los Usuarios de Servicios Financieros cre6
el Buré de Entidades Financieras. Esta herramienta muestra informacion
acerca del comportamiento de las Instituciones Financieras y la prestacion
de productos y servicios con el fin de que el publico tenga elementos para
la toma de decisiones al momento de contratar un producto o servicio
financiero.

A través del Burd, es posible consultar el nimero de reclamaciones,
sanciones, practicas no sanasy clausulas abusivas que la Condusefy otras
Comisiones reguladoras han detectado en el ejercicio de sus facultades
de supervision. De esta manera, se espera que las Instituciones eliminen
aquéllas conductas que generan posibles perjuicios a sus clientes de
servicios y productos financieros.

Burod

[ Frdidsdes Finanizaras,

Pagina
Banca Multiple 214
SOFOM E.N.R. 216
Aseguradoras 221
SOCAP’s, SOFIPO’s, Uniones de Crédito, entre otros 223

Otros sectores 230

211
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Buro de Entidades Financieras

El Buré de Entidades Financieras (BEF), es una
herramienta que muestra informacién de
Instituciones Financieras reguladas por la Condusef,
la cual permite al Usuario conocer su desempefio y
comportamiento. Asimismo, el BEF contiene datos
sobre los productos y servicios financieros que
ofrecen.

El Usuario de productosy servicios financieros puede
consultar el nUmero de reclamaciones, el porcentaje
de resolucion favorable al Usuario, las multas que se
les han impuesto y por qué causas, si sus contratos
contienen clausulas abusivas.

También puede conocer el indice de Desempefio de
AtenciénaUsuarios (IDATU), el cual mide qué tan bien
atienden las entidades financieras una reclamacion
ante Condusef por parte del Usuario. Este indice se
presenta a nivel global como instituciones y por
producto.

Con estos datos, los Usuarios pueden llevar a cabo
ejercicios comparativos y elegir la institucion que
mejor se adapte a sus intereses. Para los sectores
que ofertan productos también se muestra la
calificacion de acuerdo a sus reclamaciones,
sanciones, supervision de Condusef, practicas no
sanas y clausulas abusivas.

El Bur6 de Entidades Financieras promueve la
transparencia al difundir informacién a los Usuarios
sobre el desempefio de éstas y los productos que
ofrecen fomentado la competencia; impulsando de
esta manera, el sano desarrollo del sector financiero
y con ello contribuyendo al crecimiento del pais.

La CONDUSEF actualiza la informaciéon contenida
en el Bur6 a los sesenta dias habiles siguientes al
vencimiento de cada trimestre - de acuerdo a las
disposiciones que regulan al Buré de Entidades
Financieras-, con la finalidad de proporcionar a
los Usuarios y al publico en general, informacién
relevante que facilite el manejo adecuado
responsable de los productos y servicios financieros
al conocer a detalle sus caracteristicas.

EIBuré de Entidades Financieras, comprometiéndose
con sus objetivos principales, ha evolucionado, con
el propdsito de garantizar y facilitar el acceso a la
informacion:

l. Se insertaron tres botones de acceso en la pagina
principal, con la finalidad de facilitar la busqueda y
navegacion por la pagina web.

ll. En el sector Bancario, se incluyé informacion de
Reclamaciones, Porcentaje de Resolucion Favorable,
Monto Reclamado y Abonado respecto de:

a) Posible Fraude

b) Robo de Identidad

¢) Banca Remota

d) Comercio electrénico, y

e) Movimientos y Operaciones de la Banca.

lll. Derivado del proceso de Renovacién de las
Sofomes ENR incluye una nueva clasificacion de
estas instituciones; para conocimiento del publico:

a. Con Informacion Relevante

b. Con Informaciéon de Cumplimiento
c. En Proceso de Cancelacién

d. Dejaron de ser Sofom ENR

IV. Para el caso de Bancos y Aseguradoras se
insertaron graficos del comportamiento del IDATU
por Sector para asi facilitar su andlisis.

. Datos de identificacién;

. Caracteristicas de los productos y servicios
financieros que ofrecen;

. Informacion basica de las Instituciones
Financieras,

. Actividades que se aparten de las sanas practicas;

. Numero y monto de sanciones impuestas;

. Consultas, reclamaciones y controversias;

. Recomendaciones generales del sector;

. Cladusulas abusivas en los Contratos de Adhesion;

. Opiniones de la Junta de Gobierno;

. Ofertas publicas del Sistema Arbitral;

. Cumplimiento a los registros que administre
CONDUSEF;

. Resultados de la facultad de supervisién de la
CONDUSEF;

. Indice de desemperio de Atencién a Usuarios por
instituciones y por producto.

. Programas de Educacion Financiera;

. Informacion relevante de autoridades
competentes para informar al Usuario.

La CONDUSEF, junto con el Bur6 de Entidades
Financieras, reiteran su  compromiso con la
proteccion y defensa de Usuarios de servicios
financieros al fomentar la competencia y
transparencia dentro del sistema financiero y con
ello impulsar el desarrollo del sector financiero y
econdmico del pais.
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Buré de Entidades Financieras

C Enero - Diciembre 2016 )

A diciembre de 2016, el Buré de Entidades cuenta con informacién de 2,982 entidades, clasificadas en 25
sectores financieros. En términos generales podemos senalar que el total de reclamaciones en 2016 fue
7,481,169, lo que representa un incremento de 31.41% con relacién al mismo periodo del 2015.

Sectores Financieros

R X VT Sanciones Variacion | Variacion
eclamaciones ar(l;:;lon IDATU mmm Monto
2015 | 2016 | 2015 | 2016 | 2015 | 2016 |
Bancos 5,615,826 | 7,379,294 8.08 7.98 1,943 53,843,779 1,545 | 51,776,743 -20 -4
Aseguradoras 32,264 37,367 16 741 7.31 363 9,694,130 154 3,987,930 -58 -59
Banca de Desarrollo 8,566 30,695 258 4,95 4.85 1 5,000 2 59,820 100 1,096
Afores 17,264 13,900 -19 7.50 7.35 71 1,985,241 90 2,516,508 27 27
Sofom E.N.R. 8,678 9,103 5 6.01 5.69 2,299 64,931,747 3,137 | 77,214,544 36 19
Sofom E.R. 5,661 6,525 15 7.54 7.15 172 5,540,613 104 2,169,740 -40 -61
Sofipos 1,050 1,049 0 5.49 7.91 38 881,920 168 | 10,567,284 342 1,098
Socaps 678 536 -21 4.59 4.79 46 1,407,883 240 | 18,990,387 422 1,249
Uniones de Crédito 40 19 -53 4.77 4.88 22 416,217 44 714,776 100 72
Otros 2,974 2,681 -10 1,775,228 2,621,090

ol sessonn |z | st ||| soss |tsossirss| sev loswsan| 12 | a1 |

Fuete: Bur6 de Entidades Financieras enero-diciembre 2016, CONDUSEF.

El Burdé cuenta con la evaluacion de 54 productos
financieros de los sectores: Bancos, SOFOM E.N.R.,
Aseguradoras, SOCAPS, SOFIPOS y Uniones de
Crédito.

Se muestran en total 773 calificaciones, de las cuales
666 son aprobatorias (86%) y 107 son reprobatorias
(14%).

El total de las reclamaciones mostradas en el BEF
asciende a 7,481,1609.

El total de las sanciones asciende a 5,617 por un
monto de $170,618,822.

Del total de las instituciones solo 187 cuentan con
programa de educacién financiera.

Se detectaron:

+ 218 cldusulas abusivas en proceso de eliminacion
en 7 sectores: Sofom E.N.R. (97), Socaps (80), Uniones
de Crédito (14), Sofipos (11), Bancos (11), Sofom E.R.
(3) y Aseguradoras (2).

De enero a diciembre de 2016 se han recibido
571,087 visitas al Portal del Bur6 de Entidades
Financieras.

El Buré cuenta con un Catdlogo Nacional de
Productos y Servicios Financieros con informacién
de 2,285 entidades financieras a diciembre de 2016,
en este se puede consultar y comparar los 11,185
productos y servicios financieros.
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Buro de Entidades Financieras

( Informacién Relevante por Sector )

Banca Multiple

. El total de bancos que conforman al sector corresponde a 49 Instituciones.

. De estos, 43 cuentan con al menos una reclamacion (88%).

. El total de reclamaciones ascendi6 a 7,379,294; de las cuales 141,203 fueron recibidas en la CONDUSEF y 7,238,091 en la Institucién Financiera.

. La resolucion favorable al Usuario fue 77% y el tiempo de respuesta de 10 dias hébiles.

. El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 7.98.

. 26 bancos registraron al menos una sancion (53%) del total.

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 1,545, con un monto de 51.8 millones de pesos.

.42 bancos cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 5 fallaron en la actualizacién de un registro obligatorio (SIPRES, REDECO, RECA, REUNE
y/o IFIT).

. Solo 5 instituciones de Banca Multiple cuentan con Programa de Educacién Financiera (10%).

. Los productos evaluados en el sector corresponden a: Tarjeta de Crédito, Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Hipotecario, Crédito
Automotriz, Crédito Simple (PyMES), Cuenta de Ndmina, Pagaré con rendimiento liquidable al vencimiento y Depésito a la vista.

. 31 bancos fueron calificados en al menos un producto (63%); por lo que se muestran 86 calificaciones diferentes, 70 aprobatorias (81%) y 16
reprobatorias (19%).

. Se detectaron 11 clausulas abusivas.

. 307 observaciones de CONDUSEF.

Bancos: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016).
Calificacion (0-10)

ABC Capital 77

American Express Bank 6.56

Banca Afirme 8.24 7.73
Banca Mifel 8.84 7.39
Banco Actinver 8.19
Banco Ahorrro Famsa 9.58 4.25 9.06
Banco Autofin México 9.52 8.7

Banco Azteca 8.63 6.87
Banco Bancrea 8.84
Banco Base 8.77
Banco Compartamos 8.75
Banco del Bajio 7.08 9.97 9.02
Banco Inbursa 49 6.57 6.5

Banco Interacciones 8.24
Banco Invex 6.27 8.85
Banorte 5.64 8.85 7.37 8.35 8.02 6.87 4.46
Banco Multiva 9.71 7.8

Banamex 3.6 3.38 4.48 7.65 4.06 3.66 6.46
BanRegio 7.08 9.36 8.85
Banco Santander 5.16 5.57 9.48 7.22 5.47 9.67 7.01
Banco Ve Por Mas 9.93 8.31
BanCoppel 8.73 7.7 9.41
Bansi 9.41
BBVA Bancomer 3.62 6.5 8.07 417 7.11 8.36 7.96 4.4
Cibanco 9.46 8.02
Consubanco 8.45 9.83

Fundacién Dondé Banco 8.63
HSBC México 6.23 8.62 6.96 7.5 9.49 8.57 9.45 6.31
Intercam Banco 8.67
Scotiabank Inverlat 6.8 7.25 5.11 9.29 9.12

Volkswagen Bank 9.17

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Banca Multiple: Posible Fraude, Posible Robo de Identidad, Banca Remota, Comercio
Electronico, Movimientos Operativos de la Banca (MOB)

.
Las reclamaciones en la Institucion Financiera clasificadas por concepto ascendieron a 7,238,091, de las cuales fueron 5,297,509 por Posible
Fraude, 78,788 por Posible Robo de Identidad, 2,379,502 por Banca Remota, 1,650,777 por Comercio Electrénicoy 1,940,582 por Movimientos

. Operativos de la Banca.

Del total del monto reclamado en la Institucién Financiera (21 mil millones), 12.5 mil millones corresponde a Posible Fraude, 990 millones
a Posible Robo de Identidad, 6.2 mil millones corresponde a Banca Remota, 1.9 mil millones a Comercio Electrénico, y 8.6 mil millones a

. Movimientos Operativos de Banca.

Del monto reclamado total se abond 9.2 mil millones; 6.2 mil millones por Posible Fraude, 478 millones por Posible Robo de Identidad, 2.5

. mil millones por Banca Remota, 1.5 mil millones por Comercio Electrénico y 3 mil millones por Movimientos y Operaciones de la Banca.

La resolucion favorable al Usuario de la Institucién Financiera fue 77.6%:
- 81% de las reclamaciones por Posible Fraude se resolvieron a favor del Usuario.
- 62.6% de las reclamaciones por Posible Robo de Identidad se resolvieron a favor del Usuario.
- 87.8% de las reclamaciones por Banca Remota se resolvieron a favor del Usuario.
- 91.2% de las reclamaciones de Comercio Electrénico se resolvieron a favor del Usuario.
- 68.7% de las reclamaciones por Movimientos y Operaciones de Banca.
El 96% de las reclamaciones las concentraron el G7, Banco Azteca y BanCoppel.

Bancos: Clasificacion de Reclamaciones
(Enero-Diciembre 2016)

Instituciones | Recamaciones | Posibles | 00l | Banca | Comercio |\GUUTCTOY | [ Merte, | jlonte
Identidad delaBanca total ($) Total ($)
BBVA Bancomer 1,849,962 1,315,366 5,076 414,385 195,127 534,596 6,658,268,837 | 2,294,217,216
Banamex 1,813,537 1,223,489 35,737 382,119 333,083 590,048 6,233,536,595 | 2,528,000,016
Banco Santander 1117398 | 842613 | 11721 | 589867 | 344598 274785 | 2312638682 | 1,113,915328
Banorte 645,311 511,300 2410 361,394 352,589 134,011 1,914,305,157 | 1,390,675,085
Banco Azteca 547,688 519,560 10,022 258,474 256,842 28,128 253,926,081 126,958,493
Banco Inbursa 355,412 251,631 1,761 39,056 33,694 103,781 743,465,582 450,806,571
HSBC México 326,384 227,307 5,431 166,643 15,361 99,077 1,141,123,728 569,582,657
Scotiabank Inverlat 199,122 127,487 1,364 38,483 15,449 71,635 1,181,433,120 310,800,688
BanCoppel 112,788 92,612 816 30,152 29,876 20,176 133,386,803 94,990,316

O1ld 8,09 g 09 8,788 9,50 650 940,58 84,8 O 64 4

Nota: Se muestra informacion de los bancos que concentran el 96% de las reclamaciones totales en el sector.
Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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SOFOM E.N.R.

*El total de SOFOM E.N.R. que conforman al sector corresponde a 1,657, y se agrupan en:
- SOFOM E.N.R. con Informacién Relevante (747),
- SOFOM E.N.R. con Informacién de Cumplimiento (776)
- SOFOM E.N.R. en proceso de cancelacion (134).
*De las 747 SOFOM E.N.R. con informacidn relevante, 311 cuentan con al menos una reclamacion (42%).
*El total de reclamaciones ascendié a 9,103, con un porcentaje de respuesta favorable del 51.6% y un tiempo de respuesta de 29 dias hébiles.
*El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios Promedio del Sector es de 5.69.

*456 SOFOM E.N.R. registraron al menos una sancién (61%) del total.

*Las sanciones impuestas sumaron un total de 3,137, con un monto de 77.2 millones de pesos.

*591 SOFOM E.N.R. con informacién relevante cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 156 fallaron en la actualizaciéon de un Registro
obligatorio (SIPRES, RECA, RECO, REUNE, IFIT, y REDECO).

*Sélo 1 Institucion de las 676 SOFOM E.N.R. con informacioén relevante cuenta con programa de Educacién Financiera.

*Los productos evaluados en el sector corresponden a: Tarjeta de Crédito, Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Hipotecario, Crédito
Automotriz, Crédito Simple (PyMES), Arrendamiento Financiero, Factoraje Financiero, Crédito de Habilitacion o Avio y Crédito Refaccionario.
*213 SOFOM E.N.R. con informacidn relevante, fueron calificadas en al menos un producto (29%); por lo que se muestran 232 calificaciones

diferentes, 40 reprobatorias (17%) y 192 aprobatorias (83%).
*Se detectaron 97 cldusulas abusivas, siendo el sector con mayor nimero de clausulas abusivas en procesos de eliminacion.
* 2 979 observaciones de CONDUSEF.

SOFOM E.N.R: Evaluacion de CONDUSEF por Produto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

Accender Liquidez 8.85
Administradora Solidaria Mexicana 8.21

Afix Servicios Financieros 8.88
Agora Recursos 8.8

Agrofinanciera Oasis 7.63
Agrofinanciera 8.27

Alianza Financiera Social 4.02
Alsol Contigo 8.13
Alternativa 19 del Sur 7.85 8.08
Altus Credit 5.33
Apoyo Cotidiano 8.78
Arfinsa 8.45
Argefin 8.07
Arrendadora y Soluciones de Negocios 8.8
Arrendamiento para Empresas 9.61 943

ASF Servicios Financieros 9.1
Ategra Arrendamientos Integrales 8.8
Attendo 5.18
Ayuda Oportuna 8.23
Balor Dispersora 9.35

Bicentenario Efectivo 4.45
BMW Financial Services de México 5.88
C Capital Global 8.18 8.04 9.8
Cabott Capital 9.63
Capital Haus México 8.12

Capital Rural de la Laguna 7.99
Carifo y Asoc Servicios Integrales 7.98
Casa San Expedito 9.2
Cintercap 9.13

Circulo Inteligente 5.73
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édito sdito &dito Crédito © édito Arrendamiento édito Factoraje
ona potecario | Simple . A’ Automo anciero Refaccionario | Financiero

Comercio Clave de Crecimiento Mundial

Confia Negocios Empresariales del Sureste 8.75

Consejo de Apoyo Econémico para la

Persona Fisica y Moral e

Continuar Contigo 8.93

Corporacion Pacto 8.13

Crediavance 4.23
Crediaxes 7.8
Credicam 5.92
Credicrece 7.07
Credijal 412
Credipass 8.27
Credipresto 3.28
Crédito Unico 9

Crédito y Capital 10

Daimler Financial Services 5.68
De Lage Landen 7.75
Desarrolladora e Impulsora de Negocios 4.5

Desarrollo y Progreso Familiar 8.13

Despacho Cassanra de la Costa 8.16
Digital Elite 8
Dimex Capital 5.52
Dinerito Audaz 6.65
DXN Express 9.07
Efim 9.83
El Angel de las Pymes 7.87
Emprendedores 30 7.77
Emprendesarial 77

Empresarios por el Derecho a la

Actividad Econémica 8.47

Especialistas en Mascredito 8.43

Esquemas Soluciones Capital 8.07
Exitus Capital 9.03
Exitus Credit 4.75
Expansion Econémica 7.88
Factor Optimo 8.43
Fasec Capital 8.23
FGS Bridge 8.5
Fidegarante 8.15
Fimubac 8.94
Fin Cuatro 6.54
Finagil 9.35
Finagrosol 7.92

Financiamiento Progresemos 3.98

Financiera Agropecuaria de Coahuila 7.75

Financiera Autopcion 5.87

Financiera Bepensa 8.09
Financiera Cuallix 2.95 8.48
Financiera El Limén 7.85

Financiera Finca 8.72

Financiera Fortaleza 8.37

Financiera Insurgentes 8.58

Financiera Peflo 8.18

Financiera Trinitas 8.78




218

& Crédito de _ . _ X
arjeta de € Ty Crédito |Arrendamiento| Crédito Factoraje
DNE e > . . . Habilitacion . ) . . . " .
édito 3 e al |Hipotecario | Simple o Avio Automotriz Financiero Refraccionario | Financiero

Financiera Zafy 7.83
Finastrategy MX 3.67
Findar 8.3
Findeca 3.98 8.91
Finetxe 7.83
Finreg 8.34
Finvay 6.97
Fisofo 4.55
Fisol-Financial Solutions 5.78

Fomento de Negocios Hermes 8.3
Fomento Econémico del Noroeste 7.75

Fomepade 4.88

Fortaleza Econémica 8.12

G 308 Estrategia y Soluciones 8.2
GB Plus 4.58
Génesis 8.83
Gestion de Activos 7.78
GF OM 7.68
Global Lending Corporation GLC 8.95
Grupo Accredito 8.35
Grupo BLI 3.5

Grupo KF 5.64
Grupo Operador Mexicano 6.6 8.2

Grupo Prosperemos 7.95

Grupo Veracruzano Desarrollo de Capital 8.25
H Financieros 9.08
Help Money 8.68
Hérdez Capital 8.7
IDC Impulsando Emprendedores 9.3

Imdeneg 9.35

Impulsora y Fomento Alica 5.75

Innodi Sureste 9.18
Innodi 8.8

Inspira Comunidad 8.07

Integra Arrenda 843

Inteligente de México 9.38

Ismus Crece México 8.25

Itaca Capital 8

J&C Xtrafin 9.3 9.25

Jinx 8.53

JM Recursos y Capital 7.86

Join Business Capital 8.78

Karum Card Services 425

Karum Financial Services 8.5

KRP Financial Business 10

KRTC 9.21 9.95 8.14

La Feria Grupo de Apoyo 8.7

LC Liquidez Corporativa 8.18 8.18

LI Financiera 4.63 7.94

Magil 8.46

Mak 3 Celular 8.23

Mas Alternativa México 8.4

Mastercash 8.11

Mesa de Estrategias 8.28
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Mex Capital

Crédito

Simple

219

Factoraje

Financiero

Mex-Factor

9.23

Mircro Credit

7.9

Mipymex

9.58

Mizrafin

9.63

Multi-Apoyos de Capital

5.93

Negocios y Proyectos

9.03

8.35

Net Financial

8.25

Noémina Apoyo

3.93

Omnia Capital

7.95

Omnifinanciera

8.15

8.32

Operaciones y Servicios de Guerrero

8.23

Pacada

9.18

9.85

Panhec

7.91

Paratodo

9.6

Patrimonio y Beneficio Familiar

8.05

Plataforma Alianzza Facil

7.72

Podemos Progresar

7.93

Prestaciones Finmart

6.18

Prestaciones Plus

8.38

Préstamos Garantizados Aklien

7.83

Presto Fast

791

Presyser de México

7.88

Pretmex

4.15

3.86

Pro Exito

8.23

Profesionales de Banderilla

8.87

Promotora Noble

8.93

Promotora NSCW Cardenal

8.3

PRS Conequity de México

8.13

Publiseg

6.53

Quality Financial Services

8.63

Quincena Express

4.45

R.Pardo y Asociados

7.98

Refdcil Servicios Integrales

3.65

Regio Cash

Regiofinanciera

4.2

Resoluciones Integrales Olfer

9.28

Respaldo Econémico

7.72

Responsabilidad y Crecimiento Empresarial

8.39

Resuelve-Matic

6.13

Romyfin

8.23

Serfimex Capital

8.36

Servicios a la Microempresa ANDAR

83

Servicios Financieros ANEC

8.78

Servicios Financieros Proyecta

8.44

Servicios Pacto

8.15

Siempre Efectivo

6.91

Sip Capital

8.57

Sociedad Financiera Alpura

8.23

Sofimas Consultores de Noreste

8.43

Sofinmex

8.38

Sofir Regiomontana

8.15

Solucién PMOS

9.18

Soluciones Creativas Fin

7.5




220

Buro de Entidades Fi cieras

arjeta de edito édito Crédito Crédito Cre'd'lto de Crédito Arrendamiento Crédito Factoraje
DNE de > . . . Habilitacion . ) . . . " .
édito 5 5 ersonal |Hipotecario | Simple o Avio Automotriz Financiero Refraccionario | Financiero

Soluciones Especializadas Confianza 8.48

Soluciones Financieras Agropecuarias

7.83
de Tlaxcala

Soluciones Financieras CCK 2.38
Soluciones Financieras para Crecer 8.13

Soluciones Multiples Empresariales 8.73

Soluciones y Oportunidades 8.26
Solufex 8.03
Su Servicio Financiero 7.88
Sufirma 7.77
Supply Credit de México 5.84
Telefénica Factoring México 9.2
Unicredit 7.83
Unifin Credit 8.53
Unimex Financiera 6.03

Universal de Servicios Patrimoniales 3.65
Valmex Soluciones Financieras 9.73 9.68
Valor Productivo 7.89
Veracruzana de Oportunidades 9
Vextor Activo 9.57 6.09
VFC Financial Capital 9.4
VFS México 8.95
Wac de México 4.5 24
Zurita Consultores Financieros 8.73

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Aseguradoras

. El total de Aseguradoras que conforman al sector corresponde a 81.

. De estas, 70 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (86%) del total.

. El total de reclamaciones ascendié a 37,367, con un porcentaje de respuesta favorable del 37.8% y un tiempo de respuesta de 30 dias hébiles.

. El Indice de Desemperio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 7.31.

.41 Aseguradoras registraron al menos una sancion (51%).

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 154, con un monto de 4 millones de pesos.

. 58 Aseguradoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 23 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SPIRES, REUNE y/o
IFIT).

. Solo 7 instituciones reportaron un programa de Educacion Financiera (9%).

. Los productos evaluados en el sector corresponden a: Seguro de Desempleo, Seguro Basico Estandarizado de Vida, Seguro Educativo, Seguro
Ordinario de Vida con beneficio adicional de gasto funerario, Seguro de Ahorro para el Retiro, Seguro de Casa Habitacién, Seguro de Automévil
Residentes, Seguro Basico Estandarizado de Automévil, Seguro de Gastos Médicos Mayores.

. 48 Aseguradoras fueron calificadas en al menos un producto (59%); por lo que se muestran 155 calificaciones diferentes, 29 reprobatorias
(19%) y 126 aprobatorias (81%)

. 1,926 observaciones de CONDUSEF.

Aseguradoras: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

e Seguro B.a'sico caure e TG eguro de Se(g;::::sde SFguro Seguro Seguro B.a'sico
ne Desempleo Estanda.nzado Tucative ~ara el Retiro Automé Médicos Ordln.arlo de de.Cas.a' Estandarizado
deVida Residente e Vida Habitacién Auto

A.N.A Compafiia de Seguros 4.98

IABA Seguros 5.89 9.32 |
Ace Seguros 6.09 5.96 3.88

IAIG Seguros México 4.47 5.98 6 |
Allianz México 7.6 8 8.63 8.44

IAseguradora Interacciones 3.78 6.6 4.08 9.93 |
Aseguradora Patrimonial Danos 8.9

[Aseguradora Patrimonial Vida 6.95 |
AXA Seguros 7.21 7.64 9.6 7.15 8.63 7.16 9.64 9.14

IBupa México Compania de Seguros 7.74 |
Cardif México Seguros de Vida 8.76 6.74

[ CHUBB de México 6.08 7.7 |
Deco Seguros 6.28

[El Aguila Companiia de Seguros 4.41 802 |
General de Seguros 8.2 8.32 9.43 8.89 9.69

IGenworth Seguros Vida 3.53 |
Grupo Mexicano de Seguros 9.03

IGrupo Nacional Provincial 5.56 6 9.48 4.03 8.96 5.83 9.25 8.64 |
HDI Seguros 8.67

[HIR Companiia de Seguros 8.61 7.68 |
HSBC Seguros 733 7.66 8.98 6

[Insignia Life 7.24 8.16 9.58 |
La Latinoamericana 7.85 741 10 8.88

[Mapfre Tepeyac 7.73 9.5 9.73 498 6.63 8.92 6.75 |
Metlife Mas 3.26

[ Metlife México 7.19 5.55 6.42 7.5 8.04 6.2 |
Old Mutual Life 3.65 8.1

IPatrimoniaI Inbursa 7.35 |
Primero Seguros 9.9 7.8 835

[Prudencial Seguros México 3.95 5.02 |
QBE de México Comparia de Seguros 9.38
Quialitas Compaiiia de Seguros 7.73 9.51
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Seguro |Seguro de Ahorro Seguro'd.e Seguro Seguro B'a'sico
Educativo para el Retiro Aut'omowl de'Cas.a' Estandarizado
Residentes vore Habitacion Auto
Royal & Sunalliance Seguros 8.43 7.37 9.85 8.29
Seguros Afirme 8.86 9.14 8.38
Seguros Argos 4.97
Seguros Atlas 8.78 9.86 9.55 9.64 8.5 9.13
Seguros Banamex 8.54 6.2 8.25 8.28 8.12
Seguros Banorte 4.98 6.19 6.8 8.18 7.91 7.28 8.8 8.98
Seguros BBVA Bancomer 275 6.74 3.78 5.95 6.09
Seguros El Potosi 7.5 8.39 8.27 6.01 6.2
Seguros Inbursa 8.73 5.79 7.62 7.8 8.16 9.05 7.15 9.46 9.37
Seguros Monterrey New York Life 7.18 7.35 9.18 7.66
Seguros Multiva 5.26 8.86 6.54 8.62
Solution México Seguros de Crédito 9.98
Tokio Marine Compariia de Seguros 8.25 9.3 9.6 9.05
Zurich 8.72 9.11
Zurich Santander Seguros México|  4.73 4.85 5.9
Zurich Vida 8.07 7.28

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS)

. El total de SOCAPS que conforman el sector corresponde a 147.

. De estas, 65 Cooperativas cuentan con al menos una reclamacion (44%).

. El total de reclamaciones ascendié a 536, con un porcentaje de respuesta favorable del 41.4% y un tiempo de respuesta de 33 dias habiles.

. El Indice de Desempefio de Atencion a Usuarios del Sector fue de 4.79.

. 76 Cooperativas registraron al menos una sancién (52%) del total.

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 240, con un monto de 18.9 millones de pesos.

. 129 Cooperativas cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 18 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,
REUNE, IFIT y REDECO).

. Solo 3 Instituciones reportaron un programa de Educacion Financiera (2%).

. Los productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz, Crédito Simple (PyMES),
Crédito en Cuenta Corriente, Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Némina, Cuenta de Ahorro, Pagaré con Rendimiento Liquidable
al Vencimiento, Dep6sito a la Vista y Tarjeta de Débito.

. 87 Cooperativas fueron calificados en al menos un producto (60%); por lo que se muestran 172 calificaciones diferentes, 8 reprobatorias (5%)
y 164 aprobatorias (95%).

. Se detectaron 80 clausulas abusivas.

. 1,848 observaciones de CONDUSEF
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SOCAPS: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

Crédito |Microcrédito

para Grupos

Nomina| Solidarios

Cuenta de

Nomina

Caja Popular Cristobal Colon 9.93 9.98 9.9 10

ICaja Popular José Ma. Velasco 8.58 |
Caja de Ahorro de los Telefonistas 8.73 8.57

|Caja Solidaria Tecuala 9.43 |
Fesolidaridad 9.3 10

| Caja de Ahorro Tepeyac 9.28 8.69 |
Caja Solidaria Sierra de San Juan 9.13

|Caja Santa Maria 9.25 9.07 |
Seficroc 9.2 8.72

[ Caja Tepic 9.15 |
Caja Solidaria San Miguel Huimilpan 9.15

|Caja Popular Sahuayo 9.43 |
Caja Popular Ledn Franco de Rioverde 9.1 9.33

[ Caja Popular Apaseo el Alto 9.01 8.68 9.08 9.08 8.05 8.65 |
Caja Popular Comonfort 8.67

|Caja Popular Purépero 8.83 8.66 |
Caja Depac Poblana 9 8.83 9.64

[ Caja Solidaria Chiquiliztli 99 |
Caja Popular San José de Tlajomulco 9.9 8.74

|Caja Santa Maria de Guadalupe 9.8 8.18 |
Caja Popular Pio XII 9.78

|Caja Popular José Ma. Mercado 8.88 9.65 |
Caja Buenos Aires 8.6

|Caja Popular Cerano 8.87 8.5 6.81 8.8 8.15 |
Caja Popular Los Reyes 8.85 8.48 8.83 8.48

|Caja Popular Rio Presidio 6.95 |
Caja Popular Fray Juan Calero 8.68 6.67
|Caja Solidaria Epitacio Huerta 9.63 I
Caja Popular Tomatlan 9.6

|Caja Solidaria Elota 9.55 |
Caja Solidaria Valle de Guadalupe 9.53

| Caja Popular San José de Casimiro 9.5 |
g::?j;itgl:ﬁk?g Juan Bautista de 945 931

[ Caja Popular Manzanillo 8.43 9.43 |
Caja Solidaria San Gabriel 833

|Caja Popular San José Iturbide 8.28 |
Caja Solidaria Campesina Santa

Maria Amealco CHE

[ Caja Popular Juventino Rosas 8.15 |
Caja Solidaria Ejidos de Xalisco 8.1

[ Caja Popular Las Huastecas 8.98 8.23 8.1 8.65 |
Cooperativa Acreimex 8.32 8.83 4.7 9.7

[ Caja Santa Rosa 8.03 |
Caja Popular de Ahorros Yanga 7.98

Copperativa f:le Ahorroy _ 791

Préstamo Caja Popular Atemajac

Caja Inmaculada 8.21 7.73 8.65 7.86 8.18

|Caja Solidaria Regional Serrana 9.05

B e 891
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Crédito Crédito |Microcrédito

Instituciones PCrédito Crédito | o le sito [ Rend It | ara Grupos | Cuenta de
ersonal | Automotriz (PyMES) Némina| solidarios | NOmina
Caja Solidaria La Huerta 8.2 8.8
Caja Zongolica 8.08 8.05
Caja de Ahorros UNIFAM 8.37 8.63
Caja Popular Santiago Apostol 8.3 8.1
Caja Popular Yuriria 83
Cooperativa Lachao 8.01 8.22
Caja Popular 15 de mayo 8.03 8.78
Caja Morelia Valladolid 8 8.5 7.92 7.46
CoopDesarrollo 7.93 8.35 9.25 8.45
Caja Solidaria Huejuquilla 8.53
Caja La Sagrada Familiar 9.95 8.53
Caja Popular Agustin de Iturbide 7.83 9.19
Caja Popular La Merced 773
Caja Mitras 9.9 7.65
Caja San Nicolas 9.88 8.85 9.8
Caja Hipédromo 7.86 9.18
Cosechando Juntos lo Sembrado 8.53
Jesus Maria Montano 8.68
Sistemas de Proyectos Organizados
en Comunidad 8.68
Caja Solidaria Guachinango 6 8.5 8.65
Caja Popular Oblatos 7.72 8.83 45 833
Caja Cihualpilli de Tonala 7.66 7.03 8.44
Caja SMG 8.75 8.47 8.85 8.68
Caja Popular Dolores Hidalgo 8.73
Caja Popular Cortazar 7.61 8.73 8.7
Caja Cerro de la Silla 8 9.88 8.65
Caja Popular San Rafael 7.3 7.85
Caja Popular San Pablo 7.14 8.47
Caja San Isidro 8.63 8.78
Caja Popular La Providencia 4.79 8.75 8.58 8.75
Caja Real del Potosi 43 83
Caja Popular Mexicana 4.65 5.63 8.64 9.33 8.98 8.5
Red Eco de la Montafha 6.43 8.53
Caja Sqlidgria Campesinos Unidos 6
de Culiacén
Progreso de Vicente Guerrero 5.43
Caja Popular Lagunillas 4.85
Tosepantomin 7.8
Manxico 8.25
Caja Solidaria San Sebastian del Oeste 8.18
Caja Popular Tata Vasco 8.45

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS)

. El total de SOFIPOS que conforman el sector corresponde a 43.
. De estas, 30 Sociedades Financieras Populares cuentan al menos una reclamacion (70%).
. Eltotal de reclamaciones ascendio a 1,049, con un porcentaje de respuestas favorables de 47.3% y un tiempo de respuesta de 24 dias habiles.
,Elindice de Desempefios de Atencion a Usuarios del Sector fue de 7.91.
.24 SOFIPOS registraron al menos una sancion (56%) del total.
. Las sanciones impuestas sumaron un total de 168 con un monto de 10.6 millones de pesos.

31 Financieras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 12 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,
JREUNE, IFIT y/o REDECO).
.Ninguna Institucién report6 contar con algun programa de Educacion Financiera.

Los productos evaluados en el sector corresponde a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz, Crédito Simple (PyMES),

Crédito en Cuenta Corriente, Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Némina, Cuenta de Ahorro, Pagaré con Rendimiento Liquidable
. al Vencimiento, Dep0sito a la Vista y Tarjeta de Débito.

30 Financieras fueron calificados en al menos un producto (70%); por lo que se muestran 73 calificaciones diferentes, 12 reprobatorias (16%)
.y 61 aprobatorias (84%).
. Se detectaron 11 clausulas abusivas.

i OND

SOFIPOS: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

Instituciones et en Cuana | Fendimiento | Wierecréato | Crédite Credito | Cuenta |Depdsito| 5 simple |7
Corriente | v, . olidario 0 3 omo 6 : 3 Ahorro | (F Débito

Administradora de Caja Bienestar| 5.05 8.85 8.23 8.9 9.25

[Akala 8.33 8.43 |
BATOAMIGO 7.7

[ Caja de la Sierra Gorda 4.43 8.55 8.18 |
Caja Progressa 7.5 8.73 9.35 8.18

[ Capital Activo 8.47 8.2 |
e

|Financiera Auxi 7.98 |
Financiera del Sector Social 9.28
Financiera Mexicana para el 7.68 7.78 7.58
Desarrollo Rural
Financiera Planfia 8.74 4.25 8.2

[Financiera Sofitab 8.43 |
Financiera Simate 4.95 5.69

| Financiera Tamazula 8.65 8.78 8.28 8.1 |
El(r)\r;tilmn;;risoe;vmos Financieros 7.09 8.1 8.1 91

|Ictineo Plataforma 7.8 |
La Perseverancia del Valle de Tehuacén 7.55 8.33 7.85

|Libertad Servicios Financieros 4.71 5.78 8.75 8.95 |
Mascaja 8.88 8.95

|Multiplica México 9.8 |
Opciones Empresariales del Noreste 8.05 833

[Operadora de Recursos Reforma | 8.11 8.05 8.28 |
Proyecto Coincidir 8 4.6 6.18 425

IServicios Financieros Alternativos 83 |
Sociedad de Ahorroy Crédito de Paz 9.6

| Sociedades de Alternativas Econdmicas 4.23 |
Solucién Asea 7.68 8.25 8.58 7.83 8.75

|Te Creemos 6.22 8.66 |
UNAGRA 7.41 8.8 8.4
Unete Financiera de Allende 8.13

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.
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Uniones de Crédito

. El total de Uniones de Crédito que conforman el sector corresponde a 93.

. De estas, 11 cuentan con al menos una reclamacion (12%).

. El total de reclamaciones ascendié a 19, con un porcentaje de respuesta favorable del 33.3% y un tiempo de respuesta de 14 dias habiles.

. Elindice de Atencion a Usuarios del Sector, fue de 4.88.

» 28 Uniones registraron al menos una sancién (30%).

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 44, con un monto de 714,776 pesos.

. 74 instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 19 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, RECO,

. REUNE, IFIT y/o REDECO).

. Ninguna Institucién reporté contar con algiin programa de Educacién Financiera.

. Los productos evaluados en el sector corresponde a: Crédito simple (PyMES), Crédito Simple con Garantia Hipotecaria, Crédito de Habilitacién
o Avio y Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento.

. 44 Uniones fueron calificados en al menos un producto (47%); por lo que se muestran 55 calificaciones diferentes, 2 reprobatorias (3%) y 53

. aprobatorias (97%).

. Se detectaron 14 cldusulas abusivas.

. Se identificaron 362 observaciones de CONDUSEF en los productos.

Uniones de Crédito: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2016)
Calificacion (0-10)

Crece Union de Crédito 8.06
Credinor Unién de Crédito 8.57
CrediRed Uno Unién de Crédito 8.64
Crédit Union Empresarial 8.5 8.2 8.46
Ficein Union de Crédito 9.75
UCB Impulsa Unién de Crédito 8.64 8.53
Unién de Crédito Agricola 9.68
Unidn de Crédito Agricola del Mayo 9.18
Union de Crédito Agricola Ganadero del Estado de Yucatan 8.85
Unién de Crédito de Agricultores de Cuauhtémoc 8.1
Unidn de Crédito Agropecuario e Industrial del Valle del Yaqui 9.27
Unién de Crédito Allende 7.5 8.13
Unién de Crédito Alpura 8.1

Unidn de Crédito Concreces 77

Unién de Crédito Credipyme 8.8

Unidn de Crédito de Gasolineros 8.36

Unién de Crédito de Gomez Palacio 833
Union de Crédito de Hidalgo 835

Union de Crédito de la Industria de la Construccion de Aguascalientes 7.89

Unién de Crédito de la Industria Litografica 8.42
Unidn de Crédito de la Mixteca 9.08
Unidén de Crédito de la Providencia Mexicana 8.25 8.81 9.64
Unién de Crédito de Tabasco 8.41
Unioén de Crédito Define 7.83 8.49

Unién de Crédito del Comercio e Industria y Servicios 202
Turisticos de Occidente .

Unidn de Crédito del Soconusco 8.5
Unidn de Crédito Delicias 8.11
Unién de Crédito El Aguila 9.33 9.11 8.19
Union de Crédito Empresarial de Veracruz 9.1




227

Buro de Entidades Financieras

Union de Crédito Esphera

7.8

Pagaré con Rendimiento

Liquidable al Vencimiento

Union de Crédito Estatal de Productores de Café de Oaxaca

9.01

Unidn de Crédito General

9.2

Unién de Crédito Industrial y Agropecuario de la Laguna

7.5

Unién de Crédito Integral

4.36

8.77

Unidn de Crédito Interestatal Chiapas

9.41

Unidn de Crédito Mexicano de Servicios Profesionales

8.66

Unidn de Crédito Mixta de Coahuila

8.7

Unidn de Crédito Mixta del Carmen

9.33

Unidn de Crédito Mixta del Estado de Veracruz

8.35

Unidn de Crédito Monarca

6.76

Union de Crédito para la Contaduria Publica

4.73

8.91

Union de Crédito Progreso

83

Union de Crédito Promotora para el Desarrollo Econdémico
del Estado de México

8.82

Union de Crédito San Marcos

9.38

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero - diciembre 2016, CONDUSEF.

C Sectores sin evaluacion de productos

SOFOM E.R.

. El total de SOFOM E.R. que conforman el sector corresponde a 50.
. De estas, 40 SOFOM E.R. cuentan con al menos una reclamacion (80%).

. El'total de reclamaciones ascendio6 a 6,525, con un porcentaje de respuesta favorable del 51.9% y un tiempo de respuesta promedio de25 dias

habiles.

JE indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 7.15.
. 11 SOFOM E.R. registraron al menos una sancion (22%) del total.
. Las sanciones impuestas sumaron un total de 104, con un monto de 2.2 millones de pesos.

. 34 SOFOM E.R. cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 11 fallaron en la actualizacion de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE,

IFIT y/o RECO).

. 2 Instituciones cuentan con un programa de Educacion Financiera.

. Se detectaron 3 clausulas abusivas.

. El total de Instituciones de banca de desarrollo que conforman el sector corresponde a 6.

. Las 6 Instituciones cuentan con al menos una reclamacién (100%).
. El total de reclamaciones ascendié a 30,695; de las cuales 471 fueron recibidas en la CONDUSEF y 30,224 en la Institucién Financiera.

. Laresolucion favorable al Usuario fue 79.6% y el tiempo de respuesta de 16 dias habiles.
.Elindice de Atenci6n a Usuarios Promedio del Sector es de 4.85.

. Solamente una Institucion fue sancionada en el sector (17%),

. Se registraron dos sanciones, por un monto de 59,820 pesos.

Banca de Desarrollo

.5 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fall6 en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, RECA, REUNE y/o

IFIT).

. Sélo 3 Instituciones cuentan con un programa de Educacion Financiera.
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Burds de Crédito (Sociedades de Informacion Crediticia)

. El total de Burés que conforman el sector corresponde a 3.

. Todas las Instituciones cuentan con al menos un reclamacién (100%).

. El total de reclamaciones presentadas en CONDUSEF ascendi6 a 1,473.

. El total de reclamaciones gestionadas por los Burés de Crédito sumé 288,060.

. Dos Instituciones fueron sancionadas (67%).

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 24, con un monto de 672,184 pesos.

. Las 3 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones (SIPRES, REUNE, e IFIT).
. Ninguna Institucién reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.

Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo

. El total de Instituciones que conforman el sector corresponde a 2.

. Ambas cuentan con al menos una reclamacion (100%).

. El total de reclamaciones ascendié a 438, con un porcentaje de resolucion favorable del 42.2% y un tiempo de respuesta de 20 dias habiles.
. Elindice de Desempefio de Atencién a Usuarios Promedio del Sector es de 3.37.

. Solamente una Institucion fue sancionada en el sector.

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 1 sancién, con un monto de 31,165 pesos.

. Ambas Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

. Ninguna Institucién reporté contar con algin programa de Educacién Financiera.

Administradores de Fondos para el Retiro (AFORES)

. El total de Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES) que conforman al sector correspondea 11.

. Las 11 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (100%).

. El total de reclamaciones ascendié a 13,900, de las cuales 11,759 fueron recibidas en la CONDUSEF y 2,141 en la Afore.

. Laresolucion favorable al Usuario fue 68.6% y el tiempo de respuesta de 21 dias habiles.

JEI indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector Corresponde a 7.35.

. 5 AFORES registraron al menos una sancion, es decir el 45% del total.

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 90 sanciones, con un monto de 2,516,508 pesos.

. 10 AFORES cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
. 5 Instituciones reportaron un programa de Educacion Financiera.

Aseguradoras Especializadas en Salud




229

Buro de Entidades Financieras

Aseguradoras de Pensiones

. El total de Aseguradoras de Pensiones que conforman al sector corresponde a 9.

. Las 9 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacién (100%).

. El total de reclamaciones ascendi6 a 220, con un porcentaje de respuesta favorable del 30% y un tiempo de respuesta de 32 dias habiles.

. El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector, Corresponde a 5.65.

. 1 Institucién registré al menos una sancién, el 11% del total del sector.

. Seimpuso 1 sancién, con un monto de 14,020 pesos.

. 8 Aseguradoras de Pensiones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES,
REUNE y/o IFIT).

. S6lo 3 Instituciones reportaron contar con algin programa de Educacién Financiera.

Afianzadoras

. El total de Afianzadoras que conforman al sector son 15.

. De estas, 12 Afianzadoras cuentan con al menos una reclamacion (80%).

. El total de reclamaciones ascendié a 202; con un porcentaje de respuesta favorable del 19.5% y un tiempo de respuesta de 39 dias habiles.
JEI indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector Corresponde a 4.66.

. 1 Institucion registrard al menos una sancion (7%).

. Se impuso una sancién, con un monto de 14,020 pesos.

. 14 Afianzadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
. Ninguna Institucién reporté contar con algun programa de Educacién Financiera.

Casas de Bolsa

. El total de Casas de Bolsas que conforman al sector corresponde a 36.

. De estas, 15 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (42%).

. El total de reclamaciones ascendié a 122, con un porcentaje de respuesta favorable del 10.8% y un tiempo de respuesta de 36 dias habiles.

. El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 6.06.

. 6 Casas de Bolsa registraron al menos una sancién (17%) del total.

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 26 sanciones con un monto de 669,619 pesos.

. 28 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 8 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
. S6lo 3 Instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera.

Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion

. El total de Sociedades Operadoras que conforman al sector corresponde a 41.

. De estas, 7 Instituciones cuentan con al menos una reclamacion (17%).

. El total de reclamaciones ascendié a 19; con un porcentaje de respuesta favorable del 25% y un tiempo de respuesta de 34 dias habiles.

. Elindice de Desempefio de Atencién a Usuarios del Sector fue de 4.96.

. 1 Institucién registré al menos una sancién (2.5%).

. Las sanciones impuestas sumaron un total de 5 sanciones con un monto de 108,788 pesos.

. 25 Sociedades Operadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 15 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES,
REUNE y/o IFIT).

. S6lo 4 Instituciones reportaron un programa de Educacién Financiera (10%).
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Casas de Cambio

El total de Casas de Cambio que conforman al sector corresponde a 9.

De estas, 1 Institucidon cuenta con 1 reclamacién (11%).

Sélo 4 Casas de Cambio registraron 5 sanciones, con un monto de 55,518 pesos.
6 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 3 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
Ninguna Institucion reporté contar con algin programa de Educacion Financiera.

( Otros Sectores

En el caso de los sectores que no cuentan

con informacién relevante a Reclamaciones y
Sanciones, el Buré da a conocer datos relativos a la
oferta de productos financieros, cumplimiento a los
registros de CONDUSEF y Educacion Financiera. Los
sectores que conforman esta seccién son:

Sociedades de Ahorro y Préstamo

- El total de Instituciones que conforman al sector
corresponde a 2.

« Ambas Instituciones no dieron cumplimiento a los
registros.

+ Ninguna Institucién perteneciente a este sector
reportd programas de Educacion Financiera.

Sociedades Financieras Comunitarias (SOFINCO)

- El total de Instituciones que conforman al sector
corresponde a 1.

« La Institucién dio cumplimiento a 4 de los 5
registros obligatorios (SIPRES, RECA, RECO, REUNE
y/o IFIT).

« La Institucién no reportd programas de Educacién
Financiera.

Operadores del Mercado de Derivados

- El total de Instituciones que conforman al sector
corresponde a 5.

+ S6lo 1 Institucién dio cumplimento al 100% de los
registros, el resto fallé en la actualizacion de algun
registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

+ Ninguna Institucién reporté programas de
Educacion Financiera.

Fondos y Sociedades de Inversion

- El total de Fondos y Sociedades de Inversion que
conforman al sector, corresponde a 583.

+ 489 Instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 80 fallaron en la actualizaciéon de un
Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

+ 14 Instituciones no dieron cumplimiento a
ninguno de los registros obligatorios.

+ 147 cuentan con programas de Educacion

Financiera.
Almacenes Generales de Depésito

« El total de AlImacenes Generales de Depdsito que
conforman al sector, corresponde a 19.

+ 11 Instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 8 fallaron en la actualizacién de un
Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

» Ninguna institucién reporté programas de
Educacién Financiera.

Sociedades Distribuidoras de Acciones de
Sociedades de Inversion

« El total de entidades que conforman el sector es 9.
+ 4 instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 5 fallaron en la actualizacién de un
Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

» Ninguna institucién reporté programa de
Educacion Financiera.

Sociedades Controladoras

« El total de Sociedades Controladoras que
conforman al sector, corresponde a 25.

« 8 cumplieron con el 100% de sus obligaciones,
17 fallaron en la actualizacion de un Registro
obligatorio (SIPRES y/o IFIT).

+ S6lo 2 Instituciones reportaron programa de
Educacion Financiera.

Sociedades de Inversion Especializadas de
Fondos para el Retiro (SIEFORES)

« El total de SIEFORES que conforman al sector,
corresponde a 75.

« 7 Instituciones cumplieron con el 100% de sus
obligaciones, 68 fallaron en la actualizacién de un
Registro obligatorio (SIPRES y/o IFIT).

» Ninguna Institucién reporté programas de
Educacion Financiera.
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Actividades de

Supervision,
Vigilancia e
Inspeccion

El objetivo es verificar el cumplimiento de las Instituciones financieras
a las leyes y disposiciones generales aplicables en la materia y que son
competencia de esta Comisién Nacional, a través de los procesos de:
Evaluacion y Vigilancia, en donde se analizan y ordenan cambios a los
contratos, publicidad y estados de cuenta que utilizan las Instituciones
Financieras; y Verificacion e Inspecciéon, en donde se verifican procesos
y temas especificos.
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Clausulas Abusivas 246
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1.- Resultados de Evaluacion y Vigilancia

« Se concluyé el siguiente ejercicio iniciado en 2015:

Calificacién Calificacion Calificacién Promedio
Producto Instituciones Promedio Formatos Promedio Final
(30%) Expedientes (100%)
(70%)
Seguro de Ahorro « 12 Aseguradoras" <21 +5.6 <77
para el Retiro

Microcrédito para @ 1.9
Personas Morales  * 2 Bancos 1.9 $ .l

. . « 6 SOCAPS «1.4 4.1 «53
Tarjeta de Débito | 4 SOFIPOS .09 3.6 47

No. Documentos

Evaluados

<140

<10

«29
17

™ De las 12 Instituciones evaluadas solo se pudo supervisar de forma integral a9, en virtud de que a Old Mutual Life y Allianz México, les fueron evaluados los
formatos utilizados en la comercializacion del producto y fueron omisos en remitir a esta Comision expedientes de casos reales; en tanto que Metlife México
no atendié en tiempo y forma ningun requerimiento de informacién por parte de esta autoridad, motivo por el cual se le ha asignado una calificaciéon de

cero.

@Unicamente se evaluaron los Formatos, toda vez que HSBC manifesté que no tuvo aperturas de créditos y Banco Ahorro Famsa no realizé los cambios

ordenados y no remiti6 expedientes.

Se inicié con el Programa Anual de Supervision 2016, en el cual se determiné realizar un cambio en la

metodologia aplicable a todos los sectores.

El procedimiento de la nueva metodologia implica enfatizar en los documentos que las Instituciones
Financieras celebran directamente con los Usuarios para obtener una calificacién final maxima de 10 puntos.

La supervision arroja los siguientes resultados:

Calificacion
Promedio Final

Calificacion

Promedio Final
No. Documentos Instituciones

Producto Instituciones
Primera
Supervision
Crédito Personal  * 6 Bancos™ . 4.1
«1SOFOME.R." .45
. L. « 6 Bancos 5.7
Crédito de Nomina | 45 sOFOM ER.? .0.9
«7 SOCAPS -1.8
Cuenta de Ahorro .7 SOFIPOS .21
i + 12 Uniones de
Crédito Simple Crédito® «0.6
Crédito en Cuenta +9 SOCAPS © 2.4
Corriente « 3 SOFIPOS «0.9
Seguro de Automévil ®
Residente 15 Aseguradoras .2.8
Seguro de Gastos 15 doras"® .56
Médicos Mayores seguradoras
Pagaré conRendi- 7 SOCAPS <24
miento Liquidableal  +7 SOFIPOS" <11 1
Vencimiento - 8 Bancos +6.30%

Evaluados Segunda
Supervision
.45 6 Bancos .8.3
.8 «1SOFOME.R. <10
.48 « 6 Bancos «9.0
.233 +33SOFOMER® .45
« 60 «7 SOCAPS 5.7
.63 -7 SOFIPOS .38
«6 Uniones de

-3 Crédito ® 1.6
.63 -9 SOCAPS .4.9
.20 + 2 SOFIPOS” .10
.137 « 13 Aseguradoras® 6.1
<120 + 10 Aseguradoras''” .84
*49 -7 SOCAPS .49
*38 - 6 SOFIPOS 1.9

*92 « 8 Bancos « En proceso

No. Documentos
Evaluados

«60
-10

«58
« 181

<77
-59

-18

<45
<13

«110

- 120

<47
+36
« En proceso
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Calificacion Calificacion
- Promedio Final Promedio Final
Producto Instituciones No.EI‘)’glc:;:;zl;tos e EIeG No.EDolcun‘;entos
Primera Segunda Malacos
Supervision Supervision
o « 7 Bancos o .57 .55 « 7 Bancos .89 .66
Créditode Auto - 10 SOCAPSM) .23 .80 + 10 SOCAPS « En proceso « En proceso
* 4 SOFIPOS «1.9 «28 * 4 SOFIPOS « En proceso « En proceso
Cuenta de Némina -+ 7 Bancos *59 +50 7 Bancos « En proceso « En proceso
Crédito Hipotecario 9 Bancos «5.0 <93 -9 Bancos « En proceso « En proceso

(1)En el Programa Anual de Supervisién 2016 se programaron 9 Instituciones a supervisar, sin embargo, Banco Compartamos no tuvo clientes en el periodo
solicitado y Banco Inbursa sefialé que no ofrece el producto, por lo anterior, sélo fueron evaluadas 7 Instituciones.

(2)De las 40 Sofom E.N.R., a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacidn para ser evaluadas, 2 reportaron no haber tenido casos
reales en el periodo solicitado y 5 no dieron respuesta al requerimiento.

(3)De las 33 Sofom E.N.R., a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacién para ser evaluadas:

A. 2 entidades financieras no realizaron los cambios ordenados ni modificaron sus formatos de contratos de adhesion en RECA (Finastrategy MX y
Noémina Apoyo).

B. 4 entidades financieras permanecieron con la misma calificacion porque no enviaron la informacién requerida (Grupo KF, Grupo BLJ, Soluciones
Creativas Fin y Universal de Servicios Patrimoniales).

C. 1 entidad financiera dejo de serlo transformandose a S.A.PI. de C.V. (Plan IP).

(4)De las 12 Uniones de Crédito a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacion para ser evaluadas, 4 reportaron no haber tenido
casos reales en el periodo solicitado y 2 enviaron contratos con montos superiores a las 900,000 UDIS, mismos que no son competencia de CONDUSEF.

(5)De las 6 Uniones de Crédito, que fueron evaluadas en la Primera Supervision: 3 entidades financieras reportaron no haber tenido casos reales en el periodo
requerido por lo que no pudieron ser evaluadas (Unién de Crédito Allende, Unién de Crédito Concreces y Unidn de Crédito Industrial y Agropecuario de la
Laguna).

(6)Las Entidades Caja Jesus Maria Montaino y Caja Popular Purépero no celebraron operaciones en el periodo solicitado por lo que no fueron supervisadas.
(7)Multiplica México, dejoé de ofrecer el producto.

(8)De las 16 Instituciones de Seguros, a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacién para ser evaluadas, Seguros Azteca Dafos,
S.A.de C.V, no dio respuesta al requerimiento.

(9)De las 15 Instituciones de Seguros a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacion para ser evaluadas en el segundo semestre de
2016, AIG Seguros México, S.A. de C.V. y Mapfre Tepeyac, S.A. no dieron respuesta al requerimiento, por lo que la calificacion del primer semestre de estas
ultimas permanecerd igual en el Bur6 de Entidades Financieras.

(10)De las 13 Instituciones de Seguros a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacion para ser evaluadas, Zurich Vida, Compania de
Seguros, S.A., no ofrece el producto en la modalidad individual.

(11)De las 12 Instituciones de Seguros a las cuales se les enviaron los oficios de requerimiento de informacién para ser evaluadas, BUPA México Compaiiia
de Seguros y Mapfre Tepeyac, S.A. no dieron respuesta al requerimiento, por lo que la calificacion del primer semestre de estas Ultimas permanecera igual
en el Buré de Entidades Financieras.

(12)La Entidad Financiera Te creemos no fue supervisada toda vez que no celebré operaciones en las fechas solicitadas.
(13)La Calificacién es preliminar.
(14)Las Entidades Financieras Unagra y Caja Popular Apaseo el Alto no celebraron operaciones en el periodo solicitado por lo que no fueron supervisadas.

« Asimismo, se realizé una evaluacién a 15 SOFOM, E.N.R., que ofertan el producto Crédito por Internet,
obteniendo los siguientes resultados:

Calificacion Calificacion Calificacion
Producto Instituciones Promedio Promedio Promedio No. Documentos
Formatos Expedientes Final Evaluados
(30%) (70%) (100%)
Crédito Simple por 15 SOFOM E.N.R.” «0.25 «1.84 «2.09 .180

Internet

(1)De las 15 Sofom ENR, que fueron evaluadas en Primera revision (Formatos = 30%), se evaluaron 12 en Segunda revisiéon (Casos Reales = 70%), toda vez
que Bien Para Bien. S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R., no tiene registrados contratos de adhesién en el RECA; DXN Express, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R., no se evalué
por estar contemplada en el ejercicio de supervision de Crédito de Némina 2016; y Krédito24 México, S.A. de C.V,, SOFOM E.N.R,, no envié la informacion
requerida.
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2.- Resultados de Verificacion e Inspeccion

Verificacion

« De las SOFOMES, E.N.R. que fueron autorizadas por el Comité de Supervisién para llevar a cabo visitas
calendarizadas en el ano 2016, a continuacion se sefalan los resultados finales:

No.

01

02

03

04

05

06

07

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

Wac de México, S.A.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Exitus Nomina, S.A.P.l.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Dinerito Audaz, S.A.P.l., de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

El Angel de las Pymes, S.A. de
C.V., SOFOM, E.N.R.

Credipresto, S.A.P..de C.V,,
SOFOM, E.N.R.

Soluciones Financieras Agrope-
cuarias de Tlaxcala, S.A. de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

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

SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

27 abril 2016

29 abril 2016

04 abril 2016

20 abril 2016

04 abril 2016

12 abril 2016

09 mayo 2016

Estatus

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.

PROCESO CONCLUIDO

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 3.4

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificaciéon 0

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.



Entidad Financiera

No. Requerida para Verificacion
Calendarizada
08 Arco Servicios Financieros, S.A.

de C.V,, SOFOM, E.N.R.

09 Ayuda Oportuna, S.A.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.
10 Impulsora y Fomento Alica,

S.A.P..de C.V., SOFOM, E.N.R.

1 Grupo Kelq, S.A.P.I. de C.V,, SO-
FOM, E.N.R.

12 Finadix, S.A. de C.V., SOFOM,
E.N.R.

13 Fincrece, S.A. de C.V., SOFOM,
E.N.R.

14 Finalux, S.A. de C.V., SOFOM,
E.N.R.

15 Ideas Corporativo Estratégico,

S.A.de C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la

DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de

Informacion

12 mayo 2016

09 mayo 2016

12 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016

03 mayo 2016
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Estatus

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 6.8

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 5.6

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacién
requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacién
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacién
requerida.

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 5.6

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerido.

PROCESO CONCLUIDO

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terinaciones anticipadas en
el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS

1. Evaluacion SIC’s
Calificacién 7.1

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO
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No.

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Entidad Financiera

Requerida para Verificacion

Calendarizada

Dimex Capital, S.A. de C.V., SO-
FOM, E.N.R.

Fimubac, S.A.de C.V.,
SOFOM, E.N.R.

DXN Express, S.A.de C.V.,,
SOFOM, E.N.R.

SFAOSS, S.A.de C.V.,,
SOFOM, E.N.R.

G 308 ESTRATEGIA Y SOLUCIO-
NES,
S.A.DEC.V,, SOFOM, E.N.R.

LAR HOME,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

R.PARDOY ASOCIADOS,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

ALIADOS FINANCIEROS DEL
GOLFO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINANCIERA CUALLIX,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

25 mayo 2016

09 mayo 2016

12 mayo 2016

09 mayo 2016

13 julio 2016

13 julio 2016

12 agosto 2016

12 agosto 2016

16 agosto 2016

Estatus

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 9.0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. No se pudo evaluar

las SIC’S por no tener
historiales crediticios en el
periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

No se puede evaluar porque
la entidad no se encontré en
su domicilio oficial.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 8.6

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

No se puede evaluar porque
la entidad no se encontré en
su domicilio oficial.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas,

se envia a sancién por no
entregar la informacién
requerida.



No.

25

26

27

28

29

30

31

32

33

Entidad Financiera

Requerida para Verificacion

Calendarizada

INNODI SURESTE, S.A.DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

SIPRESTO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

CIRCULO INTELIGENTE,
S.A.PI.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

GLOBAL LENDING
CORPORATION GLC,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

PLANIP,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINANCIERA INSURGENTES,
S.A.P.. DE C.V., SOFOM, E.N.R.

SERVICIOS A LA
MICROEMPRESA ANDAR,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

ASESORIA Y DESARROLLO EN
NEGOCIOS Y FINANZAS I1Z,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

SIMPRE EFECTIVO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la

DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de

Informacion

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

16 agosto 2016

23 agosto 2016
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Estatus

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 10

2. En terminacion de
operaciones activas se envia
a sancion por no entregar la
informacion requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacién 10

2. En terminacion de
operaciones activas se envia
a sancion por no entregar la
informacion requerida.

Transformada a no
financiera sin poder evaluar.
PROCESO CONCLUIDO

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 7.1

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 6.6

2. En terminacion de
operaciones activas se envia
a sancion por no entregar la
informacion requerida.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 9.0

2. En terminacidn anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
terminaciones anticipadas
en el periédo requerido.
PROCESO CONCLUIDO

1. No se pudo evaluar las
sic’s por no tener historiales
crediticios en el periodo
requerido.

PROCESO CONCLUIDO.

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.
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No.

34

35

36

37

38

39

40

41

42

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

VECTOR DE CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, S.A.PI1. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

GUPO BLJ,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINASTRATEGY MX,
S.A.PI.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

COPARFIN EMPRESARIAL, S.A.
DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

GRUPO PRESTANOMINA, S.A. DE
C.V.,, SOFOM, E.N.R.

TACTICAL LEASING MEXICO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

IMPULSORA MTP, S.AP.I. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

FINANCIERA ZAFY,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

CONSORCIO FINANCIERO SIGLO
21,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

23 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

29 agosto 2016

05 septiembre 2016

03 septiembre 2016

05 septiembre 2016

Estatus

En ambas atribuciones
se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

1. Con respecto a las sic’s se
envia a sancion por sefalar
que no realiza este tipo de
consultas.
2.Conrespectoala
terminacion anticipada de
operaciones activas no se
pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones
se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

La entidad financiera ya no
se encuentra operando.
Proceso concluido.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 8.5

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacioén SIC’s
Calificacién 0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 8.1

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 8.1

2. En terminacién anticipada
de operaciones activas

se envia a sancion por no
entregar la informacion
requerida.



No.

43

44

45

46

47

48

49

50

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

MULTI-APOYOS DE CAPITAL,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

FINANCIAMIENTO
PROGRESEMOS, S.A.DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

CAPITALEDUCA, S.A.DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

NOMINA APOYO, S.A.P.. DEC.V.,

SOFOM, E.N.R.

PUNTO ECONOMICO,
S.A.DE C.V., SOFOM, E.N.R.

INTRABIENESTAR, S.A. DEC.V.,,

SOFOM, E.N.R.

PROMOTORA NOBLE,

S.A.PI.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

PUBLISEG,

S.A.P.. DE C.V., SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la

DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de

Informacion

08 septiembre 2016

08 septiembre 2016

08 septiembre 2016

12 septiembre 2016

20 septiembre 2016

23 septiembre 2016

23 septiembre 2016

29 septiembre 2016
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Estatus

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacion SIC’s
CALIFICACION 8.0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 9.0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 9.5

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

1. Evaluacion SIC's
Calificacién 10

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas

se envia a sancién por no
entregar la informacion
requerida.

En ambas atribuciones

se manda a sancién por

no enviar el documento
requerido asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

1. Evaluacion SIC’s
Calificacion 4.8

2. En terminacion
anticipada de operaciones
activas se envia a sancion
por no entregar la
informacion requerida.
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No.

51

52

53

54

55

56

57

58

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

PRESTACIONES FINMART,
S.A.PI.DEC.V,, SOFOM, E.N.R.

RESUELVE-MATIC,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

REALIZA SOLUCIONES
EFECTIVAS,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

SOLUCIONES CREATIVAS FIN, S.A.

DE C.V.,, SOFOM, E.N.R.

UNIVERSAL DE SERVICIOS
PATRIMONIALES, S.A.P.. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

GRUPO KF,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

CONSORCIO CONTIGO
AYA DE MEXICO,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

INNODI,
S.A.DE C.V,, SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

17 diciembre 2015

Fecha de Recepcion de
Informacion

04 octubre 2016

04 octubre 2016

04 octubre 2016

11 octubre 2016

18 octubre 2016

18 octubre 2016

25 octubre 2016

29 octubre 2016

Estatus

1. Respecto a las SIC’s, se
envia a sancién por no
realizar el procedimiento
conforme a la norma.

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no se
pudo evaluar por no tener en
el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

1. Evaluacion SIC’s
CALIFICACION 0

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones se
manda a sancién por no dar
respuesta al requerimiento
efectuado asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

En ambas atribuciones no
se pudo evaluar por no
haber solicitado historiales
crediticios ni tener
terminaciones anticipadas
en el periodo requerido.
PROCESOS CONCLUIDOS.

1. Con respecto a las SIC's se
manda a sancién por enviar
un documento diferente al
requerido.
2.Conrespectoala
terminacion anticipada de
operaciones activas no se
pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones

se manda a sancién por

no enviar el documento
requerido, asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

1. Evaluacién de SIC's
Calificacién 4

2. En terminacion anticipada
de operaciones activas, no
se pudo evaluar por no tener
en el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones

se manda a sancién por

no enviar el documento
requerido, asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

NOTA: De las 60 visitas de verificacion calendarizadas para el afo 2016, inicamente faltan los resultados de la evaluacién correspondiente a dos entidades:
SUPPLY CREDIT DE MEXICO y RED AMIGO DAL, de las cuales la DEPSU esta en espera de que la Direccion General de Dictaminacion y Supervision le entrega
la documentacion requerida para poder llevar a cabo su proceso de evaluacién y reportar ambos resultados finales.
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« Se detallan las Sofomes E.N.R. que fueron autorizadas por el Comité de Supervision para llevar a cabo Visitas
de Verificacion Especial:

Entidad Financiera Fecha de Solicitud a la Fecha de Recepcion de
No. Requerida para Verificacion DGDS Informacion Estatus
Calendarizada

1. Evaluacién SIC’s
Calificacion 10.0
Compaiiia Regeneradora del . 2.Conrespectoala
01 Empleo de Coparticipacién 02 febrero 2016 12 abril 2016 atribucién de terminacién
Empresarial Crece, S.A.de C.V., de operaciones activas se
SOFOM, E.N.R. envia a sancién por no

entregar el documento
requerido para evaluarse.

Esta entidad se encuentra
como ILOCALIZABLE por lo
que no fue posible llevar a
cabo la visita de verificacion
ni evaluar documentos.

02 Ficen, S.A.de C.V., 02 febrero 2016 04 abril 2016
SOFOM, E.N.R.

En ambas atribuciones se
. manda a sancioén por no dar
03 Aspire, S.A.Pl.de C.V., 02 febrero 2016 18 octubre 2016 respuesta al requerimiento
SOFOM, E.N.R. efectuado asi como por
estar en falta con respecto a
la norma.

1. Evaluacién SIC's
Calificacion 0
04 Presta-Melo, S.A.PI.DE C.V.,, 07 abril 2016 16 agosto 2016 2. Con respecto a la

SOFOM, EN.R. atribucion de terminacién
de operaciones activas se
envia a sancién por no
entregar el documento
requerido para evaluarse.

Mediante Acta de la Cuarta
Sesion Ordinaria del Comité

03 mayo 2016 20 septiembre 2016 de Supervision de fecha 27
dejulio de 2016, a través
del Acuerdo 04/002/2016
se da de baja a esta entidad
financiera por tener estatus
de ILOCALIZABLE.

Credifacil, S.A. de C.V.

05 SOFOM, EIN.R.

« Se detallan las Sofomes E.N.R. que fueron autorizadas por el Comité de Supervision para llevar a cabo Visitas
de Verificacion Especial, adicionalmente y con independencia del Programa Anual de Supervision 2016,
la Direccion de Evaluacion de Productos de SOFOMES, E.N.R. y Uniones de Crédito procedi6 a evaluar los
formatos de los Contratos de Crédito por Internet que ofertan 15 SOFOMES, E.N.R., derivado de la penetracion
que ha tenido dicho producto en el mercado.

Entidad Financiera Fechade Solicitudala  Fecha de Recepcion de
No. Requerida para Verificacion DGDS Informacion Estatus
Calendarizada

Formato Evaluado 30%

. Calif. 0.27
Credicohete, S.A.P.I. DEC.V.,
01 SOFOM, E.N.R 30 mayo 2016 27 julio 16 Casos Reales Evaluados 70%
T Calif. 4.34

CALIFICACION FINAL
4.61
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No.

02

03

04

05

06

07

08

09

10

Entidad Financiera
Requerida para Verificacion
Calendarizada

Kueski, S.A.P.I. DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Apoyo Econémico Familiar,
S.A.DEC.V,, SOFOM, E.N.R.

Cashahora, S.A.DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

4Finance, S.A.DEC.V,,
SOFOM, E.N.R.

Krédito24 México, S.A. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

Conlana Capital, S.A.PI. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

Bien para Bien, S.A. DEC.V.,
SOFOM, E.N.R.

Confiamigo, S.A.DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Advantech Servicios
Financieros, S.A.DE C.V.,
SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud a la
DGDS

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

30 mayo 2016

Fecha de Recepcion de
Informacion

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

27 julio 16

Estatus

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.24
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 1.19
CALIFICACION FINAL
1.43

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.33
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 3.22
CALIFICACION FINAL
3.55

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.27
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 4.34
CALIFICACION FINAL
4.61

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.27
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 1.05
CALIFICACION FINAL
1.32

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.96
No Envié Casos Reales Para
Evaluar
CALIFICACION FINAL
0.96

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.15
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 1.40
CALIFICACION FINAL
1.55

Sin evaluar formato por no
tener contratos en reca
Y con respecto a casos
reales la entidad sefal6
no tener en el periodo

requerido

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.27
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 2.1
CALIFICACION FINAL
2.37

Formato Evaluado 30%
Calif. 0.30
Casos Reales Evaluados 70%
Calif. 0.70
CALIFICACION FINAL
1.00
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Entidad Financiera Fecha de Solicitud a la Fecha de Recepcion de
No. Requerida para Verificacion DGDS Informacion Estatus
Calendarizada

Formato Evaluado 30%

. Calif. 0.09
1 Prestz:\/.ossg)l(:lz)ealtgs;\];l\. DE 30 mayo 2016 27 julio 2016 Casos Reales_ Evaluados 70%
! ! Calif. 1.40
CALIFICACION FINAL
1.49

Formato Evaluado 30%

o Calif. 0.33
12 Moneyves?)l'\:ng,)\(,:cgﬁﬁ. DECV. 30 mayo 2016 27 julio 2016 Casos Reales. Evaluados 70%
! Calif. 0.35
CALIFICACION FINAL
0.68

Formato Evaluado 30%

- Calif. 0.36
Confianza Digital, S.A.P.I.
13 DE C.V SOF90M ENR 30 mayo 2016 27 julio 2016 Casos Realesfvaluados 70%
o P Calif. 1.05
CALIFICACION FINAL
1.41
Sin evaluar porque la
DXN Express, S.A. DE C.V.,, L L entidad
14 SOFOM, E.N.R. 06 junio 2016 27 julio 2016 Ya no ofrece el

Producto.

Formato Evaluado 30%

. Calif. 0.09
15 Red Am|sgc<))F%a,\I,,| SEANPI; DECV., 06 junio 2016 27 julio 2016 Casos Reales. Evaluados 70%
! Calif. 1.05
CALIFICACION FINAL
1.14

Inspeccion
« Sobre los Programas de Cumplimiento Forzoso, derivado de las irregularidades detectadas en la etapa de
Inspeccién en el ejercicio 2015, se tienen los siguientes resultados en el periodo que se reporta:

a) BANCOS Y SOFOM E.R.

1 Banco Santander 3 3 0
2 Santander Consumo** 10 10 0
3 BBVA Bancomer 25 24 1

4 Intercam Banco 5 1 4
5 Banco Mercantil del Norte 12 10 2
6 Banorte_Ixe Tarjetas 5 5 0
7 Scotiabank Inverlat 16 16 0
8 Crédito Familiar 9 8 1

9 Banco Nacional de México 4 4 0
10 | Tarjetas Banamex 3 3 0
11 CF Credit Services 7 2 5
12 Banco Bancrea 18 18 0
13 Banco Ahorro Famsa 17 17 0
14 Banco Azteca 18 18 0
15 Banco Inmobiliario 9 9 0

16 Banco Compartamos 8 8 0

17 | Banco Monex 48 15 33
18 | HSBC 9 9 0

*Se enviaron a la Direccién General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.
**SOFOM, E.R.
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b) ENTIDADES DE AHORRO Y CREDITO POPULAR

En sesion del Comité de Supervision celebrada el 27 de enero de 2016, por unanimidad, se aprobé el siguiente
acuerdo para el Sector de Entidades de Ahorro y Crédito Popular:

ACUERDO 01/001/2016. Los miembros del Comité de Supervision aprueban que los programas de
cumplimiento forzoso que se elaboran con base en la “Disposicion Unica de la CONDUSEF aplicable a las
Entidades Financieras”, no sean enviados a las Entidades Financieras, en virtud de que dicho ordenamiento
legal dejara de apIicarse al sector de entidades de ahorro y crédito popular, a partir del 15 de febrero de 2016,
con la entrada en vigor de las Disposiciones de caracter general en materia de transparencia aplicables a las
sociedades cooperativas de ahorro y préstamo, sociedades financieras populares y sociedades financieras
comunitarias, publicadas en el Diario Oficial de la federacién el 16 de octubre de 2015.

Por lo anterior, se informa que durante el periodo que se reporta, se tienen los siguientes resultados:

Financiera Auxi
2 Alta Servicios Financieros 37 23 14
\_3 Administradora de Caja Bienestar 16 14 2 Y,

Nota: Solucidn Asea, Financiera Mexicana para el Desarrollo Rural, Caja Morelia Valladolid, Caja Popular Mexicana y Financiera Simate, son Entidades Financieras
que se apegaron al acuerdo 01/001/2016 del Comité de Supervision de fecha 27 de enero de 2016.
*Se enviaran a la Direccién General de Arbitraje y Sanciones para que determine lo que en derecho proceda.

« Los resultados de Inspeccion 2016 (visitas en sitio) son los siguientes:

Visitas de Inspeccion a Bancos, Sofomes E.Ry
Entidades de Ahorro y Crédito Popular

Financiera Simate Del 26 al 28 de enero 5 1.5
BBVA Bancomer Del 10al 18 de marzo 5 5.8
Banco Santander Del 11 al 19 de abril 5 2.2
Santander Consumo Del 11 al 19 de abril 5 3.6
Caja Popular Santiago Apéstol Del 24 al 26 de abril 5 2.0
Coopdesarrollo Del 23 al 26 de mayo 5 1.1

Impulso paﬁgilc):sarrollo de Del 1 al 3 de junio 6 En proceso
Banco Autofin Del 27 de junio al 1 de julio 5 5.3

Caja Popular Oblatos Del 25 al 27 de julio 5 En proceso



Banorte

Scotiabank Inverlat
HSBC
Cooperativa Acreimex

Banamex

Tarjetas Banamex

Financiera Mexicana para el
Desarrollo Rural

Inbursa

Proyecto Coincidir

Nota:

Del 25 de julio al 2 de
agosto

Del 5 al 13 de septiembre

Del 26 de septiembre al 4
de octubre

Del 28 al 30 de septiembre
Del 10 al 18 de octubre

Del 10 al 18 de octubre
Del 10 al 19 de octubre

Del 7 al 15 de noviembre

Del 9 al 11 de noviembre

(6}

i L1 L1 O W
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5.6

7.3
En proceso
En proceso

En proceso

En proceso
En proceso

En proceso

En proceso

i) De las Instituciones reportadas en el periodo enero-diciembre 2015 que quedaron en proceso, se tienen las siguientes calificaciones: HSBC 7.6 y Banco Monex 4.2.

+ Se envi6 a la Comisién Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de la Visita de Inspeccion.
Por otra parte se enviaran los Programas de Cumplimiento Forzoso a cada una de las instituciones a fin de

que subsanen los incumplimientos detectados en la etapa de Inspeccion.

Union de Crédito Progreso

Union de Crédito de la
Industria Litografica

Unidon de Crédito de la
Provincia Mexicana

Union de Crédito Agricola
del Yaqui

Uniodn de Crédito Allende

Unién de Crédito Define
Unién de Crédito
Empresarial de Cuauhtémoc

Union de Crédito del
Comercio, Servicios y
Turismo del Sureste

Union de Crédito
Empresarial de Veracruz

Union de Crédito Concreces

Visitas de Inspeccion a Uniones de Crédito

26y 27 de enero

9y 10 defebrero

8 y9de marzo

19y 20 de abril

17 y 18 de mayo
7 y 8 de junio

21y 22 dejunio
19y 20 de julio

16y 17 de agosto

23y 24 de agosto

R N )

« Verificacion del Aviso de Unida-
des Especializadas.

« Verificacion del Aviso de Buro
de Entidades Financieras de
CONDUSEF.

« Verificacion del Registro de Pres-
tadores de Servicios Financieros
SIPRES.

« Verificacion de entrega de
Contrato de Crédito asi como sus
anexos, firmados por el cliente.

« Verificacion del Aviso de Unida-
des Especializadas.

« Verificacion del Aviso de Buré
de Entidades Financieras de
CONDUSEF.

« Verificacion del Registro de Pres-
tadores de Servicios Financieros
SIPRES.

« Verificacion de entrega de Termi-
nacion de Operaciones Activas y
Pasivas. Adicionalmente entrega
de Manual de dichos procesos.



246

« Se hizo entrega de la documentacién recabada en las Visitas de Inspeccién, a cada una de las Direcciones
que requirié informacioén, y que de acuerdo a sus atribuciones deben validar, con objeto de que en caso de
aplicar se emitan los Programas de Cumplimiento Forzoso.

« Se envia a la Comision Nacional Bancaria y de Valores el Dictamen de Resultados de las Visitas de Inspeccién.
3.- Clausulas Abusivas
« A continuacion se muestra el acumulado de Cladusulas Abusivas contenidas en los Contratos de Adhesion

a partir de que entraron en vigor las Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas
en los contratos de adhesién al 31 de diciembre de 2016.

Acumulado Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre de 2016
Disposicion Tercera, fracciones Il a VilI

BANCOS 943 370

SOFOME.R. 146 13

SOCAPS 816 361

SOFIPOS 434 182

SOFOM E.N.R. 550 167

UNIONES DE CREDITO 103 19

ASEGURADORAS 82 2

Total 3,074 1,114

« Como resultado de la deteccién de Clausulas Abusivas referidas en el cuadro anterior, se ha iniciado el procedimiento
de sancién, teniendo los siguientes datos:

Sanciones por Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre de 2016
Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII

BANCOS 320 43 363
SOFOME.R. 0 7 7
SOCAPS 117 244 361
SOFIPOS 83 99 182
SOFOME.N.R. 61 90 151
UNIONES DE CREDITO 4 12 16
ASEGURADORAS 2 0 2

TOTAL 587 495 1,082
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- Con fundamento en la Disposicion SEPTIMA de las Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas
contenidas en los contratos de adhesién, se da a conocer a la Junta de Gobierno los resultados de las Ordenes de
Supresion realizadas a las Entidades Financieras a diciembre de 2016 como a continuacion se muestran:

Ordenes de Supresion a diciembre de 2016

Namero de Ordenes de
Supresion enviadas a las

Instituciones Financieras

BANCOS 449
SOFOM E.R. 94
SOCAPS 219
SOFIPOS 116
SOFOME.N.R. 20
UNIONES DE CREDITO 4
ASEGURADORAS 2

Acumulado Clausulas Abusivas de enero a diciembre de 2016
Disposicion Tercera, fraccion |

Inciso e)
Quela
Entidad
. . c - Financiera c
Inciso a) Inciso b) Inciso ¢c) Inciso d) termine de Inciso g)
- : : manera an- : )
Limiten Obliga al Cualquier |Noseestable-| tjcipada el Permite la Nuamero
injustificada- (Usuario a con- | clausulaque| cequela contrato de | modificacion _de
Sector mente servar los do- | noleindique| Entidad adhesién | delopactado [ clausulas
el ejercicio de |cumentos que | al Usuario Financiera cuandoel |enelContrato| abusivas
los derechos | comprueben |con exactitud debe avisar usuario da | de Adhesion,
del Usuario |sudepdsitoo | a qué se esta| previamente por termi- sin el consen-
pago comprome- | al Usuario la nada cual- | timiento del
tiendo terminacion quier otra Usuario
del contrato relacién
de adhesién | contractual
distinta.
BANCOS 1 0 2 1 12 1 17
SOFOME.R. 0 2 0 6 6 0 14
SOCAPS 0 14 0 0 0 0 14
SOFIPOS 0 0 0 0 0 0 0
SOFOME.N.R. 0 11 2 83 70 5 171
UNIONES DE
CREDITO 0 4 0 46 31 0 81
ASEGURADORAS 0 0 0 0 0 0 0
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Anuario Estadistico 2016

Se terminé de realizar en Abril de 2017.
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