Resultados de las Acciones de Defensa al Usuario en Condusef
del mes de Abril 2015
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SECRETARIA DE HACIENDA
Y CREDITO PUBLICO

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

A partir de este Reporte se realizé un cambio en la metodologia. Las Asesorias Juridicas Penales se integran en el proceso de Defensa Legal Gratuita. En el proceso de Controversias se integra un nuevo proceso denominado
"Gestion Redeco/Cobranza”, el cual integra Acciones de Defensa provenientes del Redeco (Registro de Despachos de Cobranza).

0) edade HEEs o
one A A 0] 0) Ola
Proceso/Secto AY egurado a eras de anza B a era duse
ae ed 0) Obieto Hle edito ed 0) one
Popula
Asesorias 68,939 11,395 5,049 2,579 12 315 22 25 4,587 15,095 108,018
Asesorias Técnico Juridicas 68,660 11,394 4,803 2,576 12 315 22 25 4,581 15,095 107,483
@ Juridicas 155 1 13 3 0 0 0 0 6 0 178
5 Beneficiarios de Cuentas
g Bancarias (Sistema BCD) 124 . . i i B . B B . 124
© SIAB-VIDA 0 0 233 0 0 0 0 0 0 0 233
Reclamaciones 12,731 1,401 2,676 797 2 82 15 13 0 0 17,717
Controversias 11,836 1,387 2,468 777 1 80 12 11 0 0 16,572
Gestion Ordinaria 241 115 72 226 1 46 6 4 0 0 711
Gestion Electronica 9,237 1,153 1,742 380 0 26 0 0 0 0 12,538
Gestion Redeco/Cobranza 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 3
Conciliacion® 2,358 119 654 168 0 8 6 7 0 0 3,320
Solicitudes de Dictamen 596 13 196 14 1 2 3 2 0 0 827
Solicitudes para la

Defensa Legal Gratuita® 139 0 10 2 0 0 0 0 0 0 151
Defensa Legal Gratuita 149 1 2 2 0 0 0 0 0 0 154
Asesorfa Juridica Penal 11 0 0 2 0 0 0 0 0 0 13
Arbitrajes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Concurso Mercantil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
| Total general | 81670 12,796 7,725 3,376 | 14] 397 | 37| 38| 4587  15005| 125735
| Participacion (%) 64.95%|  10.18%)| 6.14%] 2.68%| 0.01%) 0.32%|  0.03%|  0.03%] 3.65%) 12.01%||  100.00%

Ndmero de registros en la CONDUSEF 9,110

REUS (Usuarios registrados) 8,775
CURP (Cédulas generadas) 193
RECA (Contratos de Adhesion registrados) 126
SIPRES (Instituciones dadas de alta en el mes) 16

Fuente: Vicepresidencia Técnica, Condusef.

Nota: Se recibieron 7, 564 llamadas por el Interactive Voice Response (IVR).

"Incluye informacién de cuatro SOFOM E.R.

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

3Son Acciones de Defensa relacionadas con el REUS, CURP y otras acciones en materia de informacién sobre Condusef.
# Incluye 2 asuntos de Conciliacién Telefénica de Banca Muiltiple.
®Se refiere a las peticiones de los Usuarios para que se les otorgue una Defensa Legal Gratuita, de acuerdo con lo establecido en los articulos 86 y 87 de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.




Resultados de las Acciones de Defensa al Usuario en Condusef
al mes de Abril 2015

conpuser

SECRETARIA DE HACIENDA
Y CREDITO PUBLICO

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

A partir de este Reporte se realizé un cambio en la metodologia. Las Asesorias Juridicas Penales se integran en el proceso de Defensa Legal Gratuita. En el proceso de Controversias se integra un nuevo proceso denominado
"Gestion Redeco/Cobranza”, el cual integra Acciones de Defensa provenientes del Redeco (Registro de Despachos de Cobranza).
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Asesorias 281,813 41,779 18,742 9,720 57 2,112 98 99 17,928 63,773 436,121

Asesorias Técnico Juridicas 280,793 41,777 17,846 9,711 56 2,110 98 96 17,873 63,773 434,133

@ Juridicas 744 2 46 9 1 2 0 3 55 0 862
5 Beneficiarios de Cuentas

g Bancarias (Sistema BCD) 276 . . i i B . B B . 276

© SIAB-VIDA 0 0 850 0 0 0 0 0 0 0 850

Reclamaciones 60,175 4,999 10,346 5,006 19 682 58 40 0 0 81,325

Controversias 56,917 4,974 9,671 4,935 18 675 47 35 0 0 77,272

Gestién Ordinaria 1,026 551 319 881 4 215 22 19 0 0 3,037

Gestion Electronica 37,574 3,966 6,702 1,448 0 81 0 0 0 0 49,771

Gestion Redeco (Cobranza) 8,813 0 0 1,958 12 316 0 0 0 0 11,099

Conciliacién® 9,504 457 2,650 648 2 63 25 16 0 0 13,365

Solicitudes de Dictamen 2,153 23 646 59 1 6 11 4 0 0 2,903

Solicitudes para la 559 1 23 6 0 1 0 1 0 0 591
Defensa Legal Gratuita®

Defensa Legal Gratuita 495 1 6 2 0 0 0 0 0 0 504

Asesoria Juridica Penal 50 0 0 4 0 0 0 0 0 0 54

Arbitrajes 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Concurso Mercantil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

| Total general | 341,988 | 46,778 29,088 | 14,726 | 76 | 2,794 156 | 139 | 17,928] 63773 517,446

| Participacion (%) 66.09%|  9.04%| 5.62%] 2.85%| 0.01%) 0.54%|  0.03%|  0.03%] 3.46%) 12.33%||  100.00%

Ndmero de registros en la CONDUSEF 68,034

REUS (Usuarios registrados) 61,932
CURP (Cédulas generadas) 1,127
RECA (Contratos de Adhesion registrados) 677
SIPRES (NUmero de Instituciones en operacion al mes de Abril)® 4,298

Fuente: Vicepresidencia Técnica, Condusef.

Nota: Se han recibido 32,441 llamadas por el Interactive Voice Response (IVR).
"Incluye informacién de cuatro SOFOM E.R.

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

IMSS, ISSSTE, PROFECO, Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

3Son Acciones de Defensa relacionadas con el REUS, CURP y otras acciones en materia de informacién sobre Condusef.
# Incluye 10 asuntos de Conciliacion Telefénica: 9 de Banca Mdiltiple y 1 de SOFOM E.N.R.

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

®Se consideran Instituciones que tienen el estatus de autorizadas y/o en operacion.




