SHCP Resultados de las Acciones de Defensa al Usuario en Condusef GWF

rcrrain del mes de Abril 2016 Comisn Naconat 1 Potecion
Asesorias 78,143 5,858 6,885 3,001 18 336 26 31 8,089 18,889 121,276
@ un|Asesorias Emision de
59 g Reporte de Crédito Especial 41,490 0 0 0 0 0 0 0 0 0 41,490
8k S————
< 5 gg‘:if:sc'as Tecnicas 36,326 5,856 6,575 2,995 18 334 26 30 8,085 18,889 79,134
" o Juridicas 13 0 0 2 0 2 0 0 4 0 21
>0 Q Orientaciones Juridicas
g g E Especializadas 204 2 23 4 0 0 0 1 0 0 234
ER=i: Beneficiarios de Cuentas
g B § Bancarias (Sistema BCD) 110 0 0 0 0 0 0 0 0 0 110
© u SIAB-VIDA 0 0 287 0 0 0 0 0 0 0 287
Reclamaciones 15,560 1,223 3,186 1,425 2 141 12 27 0 0 21,576
Controversias 14,538 1,214 2,934 1,400 2 140 9 23 0 0 20,260
Gestion Ordinaria 162 172 46 128 0 36 4 12 0 0 560
Gestion Electrénica 9,797 906 2,058 473 0 28 0 2 0 0 13,264
Gestion Redeco/Cobranza 2,006 0 0 595 2 54 0 0 0 0 2,657
Congciliacién 2,573 136 830 204 0 22 5 9 0 0 3,779
Solicitudes de Dictamen 706 8 230 19 0 0 3 3 0 0 969
Solicitud la Def
clictides para 1a Jelense 164 1 12 4 0 0 0 1 0 0 182
Legal Gratuita
Defensa Legal Gratuita 142 0 7 1 0 1 0 0 0 0 151
Asesoria Juridica Penal 10 0 2 1 0 0 0 0 0 0 13
Arbitrajes 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Concurso Mercantil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Liquidacion Judicial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
| Total general | 93703  7,081] 10,071 4,426 | 20| 477 38 58| 8089|  18889|| 142852]
| Participacion (%)| 65.59%|  4.96%)| 7.05%| 310%|  0.01%| 0.33%|  0.03%|  0.05%| 5.66%|  13.22%||  100.00%|
Ndmero de registros en la CONDUSEF 4,824
REUS (Usuarios registrados) 4,524
CURP (Cédulas generadas) 174
RECA (Contratos de Adhesion Autorizados) 95
SIPRES (Instituciones dadas de alta en el mes) 31

Fuente: Vicepresidencia Técnica, Condusef.

Nota: Se recibieron 7,381 llamadas por el Interactive Voice Response (IVR).
*Incluye informacién de cuatro SOFOM E.R.

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

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

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

Servicios Financieros
Asesorias 302,108 29,429 25,759 11,709 485 1,781 114 169 30,149 68,717 470,420
0 0 Asesorias Emision de
g .5 Reporte de Crédito 165,274 0 0 0 0 0 0 0 0 0 165,274
§ 3 ‘g . ___Fsnecial
2 3 Asistencias ngz:ﬁgi 135,762| 29,419 24,723 11,692 485 1,778 114 164 30,131 68,717 302,985
< 2 Juridicas 36 3 9 4 0 2 0 1 18 0 73
gé § o"e”‘aC‘ggs:;:lggggz 663 7 76 13 0 1 0 4 0 0 764
HIEs w0 0 of o of o o 0 o
O u SIAB-VIDA 0 0 951 0 0 0 0 0 0 0 951
Reclamaciones 59,731 4,664 12,053 5,304 9 562 65 67 1 0 82,456
Controversias 56,111 4,618 11,162 5,217 9 551 52 51 1 0 77,772
Gestion Ordinaria 708 621 176 530 1 149 24 22 1 0 2,232
Gestién Electronica 37,857 3,521 7,704 1,795 0 124 5 0 0 51,007
Gestion Redeco/Cobranza 8,137 0 0 2,192 7 204 0 0 0 10,540
Conciliacion* 9,409 476 3,282 700 1 74 27 24 0 0 13,993
Solicitudes de Dictamen 2,408 41 801 72 0 8 13 9 0 0 3,352
Solicitudes para la Defensa
Legal Gratuita® 621 4 62 8 0 1 0 6 0 0 702
Defensa Legal Gratuita 538 1 24 3 0 1 0 0 0 0 567
Asesoria Juridica Penal 53 0 3 4 0 1 0 1 0 0 62
Arbitrajes 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Concurso Mercantil 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Liquidacion Judicial 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
| Total general|  361,839| 34,003 37,812 17,013 494 | 2,343] 179 236  30150]  68717|| 552,876
[ Participacion (%)] 65.45%| 6.17%| 6.84%)| 3.08%| 0.09%| 0.42%|  0.03%|  0.04%| 5.45%| 12.43%| | 100.00%|

Ndmero de registros en la CONDUSEF 34,149

REUS (Usuarios registrados) 18,896
CURP (Cédulas generadas) 870
RECA (Contratos de Adhesion Autorizados) 10,348
SIPRES (Nimero de Instituciones en operacion al mes de Abril)® 4,035

Fuente: Vicepresidencia Técnica, Condusef.

Notas: De las 552,876, Acciones de Defensa se registraron 434,889 Folios tnicos.
Se recibieron 13,043 llamadas por el Interactive Voice Response (IVR).

1Incluye informacién de cuatro SOFOM E.R.

2se refiere a consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen a alglin sector financiero en particular. Sin embargo, significé una atencion en el sentido de informar adecuadamente a la persona y orientarla hacia la
entidad u organismo que pudiera atender sus inquietudes, lo que queda enmarcado en los conceptos de difusién de la cultura financiera y atencién ciudadana. Comprende entre otras a Banco de México, CNBV, CNSF, IMSS, ISSSTE,
PROFECO. Secretaria de Hacienda v Crédito Publico.
3Son Acciones de Defensa relacionadas con el REUS, CURP y otras acciones en materia de informacién sobre Condusef.

4 Incluye 1 asunto de Conciliacién Telefénica, que corresponde a: Banca Mdltiple

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

%Se consideran instituciones que tienen el estatus de autorizadas y/o en operacién
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