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Azteca

Panorama General

Comportamiento de Afore Azteca ante Condusef
(Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos de AFORE en Condusef 50,958

3,456

Clientes de Afore Azteca que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Afore Azteca

Variacion 2013-2014

AFORE

Afore Azteca

13.8%
-9.3%

Aeelomes Partic(:(i)/;;;;lcién Variz;((:)ifg (%)
Asesorias (Orientacién sobre produ(;:ftr(;scz ;elrr\:ls(i::)usc%u; - 82.2 12.6
Controversias (Inconformidades presentad%sssg:ig)l - 15.7 13.9
Gestion Ordinaria 0 0 =
Gestion Electrénica 542 100.0 13.9
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una I.nstitu.cién - 21 89.7
Financiera)

Conciliacién 71 95.9 86.8
Dictamen 2 2.7 100.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 1 1.4 100.0
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Servicios Financieros

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

Afio Asuntos

oo | s |

A 19.6

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 46% REGION CENTRO-OCCIDENTE 54%
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* CAT: Centro de Atencion Telefénica

Principales servicios y causas (Iniciadas)

A 32.8% Traspasos AFORE-AFORE

91% Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE
6% Solicitud no atendida por traspaso indebido
2% Informacion para realizar el tramite no otorgada

Total : 616

B 18.3% Disposicidn del saldo de la cuenta individual
74%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
18% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
5% Retiro y/o solicitud de retiro total por plan privado de pension

@ 15.1% Retiros parciales (Desempleo)
90%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
9% Inconformidad con el pago del retiro por desempleo

1% Informacion para realizar el tramite no otorgada

11.5% Emision de estado de cuenta

Correcc atos mbre, RFC
o : ; 5
: S domicilio

= 4.7% Retiro SAR 92-97
(€] 3.1% Unificacion de cuentas

H 9.1% Varios*

* Incluye: Retiros programados (2.6%), Devolucién de fondo de la vivienda 72-92 (2.4%), Separacién (Correccién o aclaracién del nimero de Seguridad Social) (1.1%),
Aportaciones complementarias (1.0%), entre otros (2.0%).
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Del Sector ante Afore Azteca

*Gestién Electronica Concluidas Condusef
| Asuntos vencidos | 61 0
|  Asuntos rechazados I 173
| Tiempo de resolucién (Dias) I 7.3 “
8 | Favorables en GE y turnados a Conciliacién I 562
— | No favorables en GE y fueron Conciliados I 77
@
_% « Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O | Total de Controversias y Reclamaciones I 12,015
6 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
-
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacién con respecto al Sector (%) 100 “
indice de Sancion (%) 0.7 “
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 “

La Institucion no present6 ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Calificacion ponderada
Calificacion

. P GE Controversias y A Einal 2014
Ranking Institucion (Operativo) Reclamaciones Sancion

|1 [Afore Azteca, SA deCV. 10.00

2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron
13.8% para esta Institucion.

La calificacidn integral de la Institucién para el 2014, le permitié ocupar el 1er lugar.

Como resultado de la evaluacioén, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestion Electrénica,
al reportar asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra
la respuesta solicitada por el Usuario. Asimismo hubo asuntos en donde la Institucién resolvio de forma favorable al
Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de
Conciliacién). De igual modo, se detectaron asuntos que la Institucion respondié como “No favorable” al Usuario,
pero al ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha
situacién afecta la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar
atencion a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta callificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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‘% InverCap

Afore

Panorama General

Comportamiento de Afore Invercap ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos de AFORE en Condusef

50,958

Clientes de Afore Invercap que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

4,173
8.2%

Variaciéon 2013-2014

AFORE

Afore Invercap

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Afore Invercap

] Participacion Variacion (%)
Acciones %) 2014
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
ofrece la Institucién) 9.1 o0
Controversias (Inconformidades presentadas por el
Usuario) 18.1 41.4
Gestion Ordinaria 0 -
Gestién Electrénica 755 100.0 41.4
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion 28 33.0
Financiera) : :
Conciliacién 114 97.4 37.3
Dictamen 2 1.7 -33.3
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 1 0.9 -50.0
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Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucidon

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 50% REGION CENTRO-OCCIDENTE 50%
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* CAT: Centro de Atencion Telefénica >

Principales servicios y causas (Iniciadas)

Total : 872 A 24.7% Traspasos AFORE-AFORE

88%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE
5% Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido
5% Solicitud no atendida por traspaso indebido

s

y f’;’jﬁ;’jﬁ 19.4% Disposicion del saldo de la cuenta individual
fﬁgf;ﬂd}fﬁ 83%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

-@iﬁ;ﬁ 14% Inconformidad con el resultado monto del retiro
i

i -

2% Retiro y/o solicitud de retiro total por plan privado de pension
13.1% Emision de estado de cuenta
98%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

2% Informacion para realizar el trdmite no otorgada
11.5% Retiros parciales (Desempleo)

7.5% Devoluciéon de fondo de la vivienda 72-92

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,
domicilio
% Unificacion de cuentas

paraciéon (Correcciéon o aclaracién del numero de
Seguridad Social)

3.1% Retiros programados
7.0% Varios *

* Incluye: Retiro SAR 92-97 (3.0%), Registro de trabajadores (1.1%), Comisiones (0.7%), Aportaciones complementarias (0.7%), entre otros (1.5%).
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Del Sector ante
Afore Invercap

*Gestion Electronica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 61
|  Asuntos rechazados | 173
| Tiempo de resolucion (Dias) | 7.3
8 | Favorables en GE y turnados a Conciliacion | 562
5 |  No favorables en GE y fueron Conciliados | 77 “
'(% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O | Total de Controversias y Reclamaciones | 12,015 872
% | indice de Controversias y Reclamaciones (%) | 23.6
c
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100 “
indice de Sancion (%) 0.7 “
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 “

La Institucién no presentd ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Afore Invercap

Calificacion ponderada

_ Calificacion
Ranking Institucion (Op(frstivo) gzr;f;:::{;é?]seg Sancion* Final 2014
Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
-
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07
Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observd una disminucién en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron
32.7% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 2° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestién
Electronica, al reportar asuntos a los que la Institucién no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias
hébiles). Asimismo se detectaron asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el
sentido de la misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en
donde la Institucién resolvié de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario
tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacién). Finalmente, hubo asuntos que la Institucion
respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se
resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta la atencibn que reciben los Usuarios y
contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar
con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx

Péagina 4 de 4



C

F A F O R E %ngfuturo GNP
e Ficha del Indice de Atencién a Usuarios i e
2014

Panorama General

Variacion 2013-2014
Comportamiento de Profuturo G.N.P. ante Condusef Profuturo
(Acciones de Defensa iniciadas) AFORE G.N.P.
Asuntos de AFORE en Condusef 50,958 23.1%
Clientes de Profuturo G.N.P. que acudieron a 0
Condusef 3 970 %-
Participaciéon con respecto al Sector 7.8%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Profuturo G.N.P.

Participacion Variacion (%)

Acciones (%) 2013

Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
ofrece la Institucién)

Controversias (Inconformidades presentadas por el 16.5 3.3
Usuario)
2
644
64

81.8 27.9

Gestién Ordinaria 1.4 100.0
Gestion Electrénica 98.6 1.9
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
. . 1.7 28.3
Financiera)
Conciliacion 94.1 30.6
Dictamen 2 2.9 -50.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 2 3.0 100.0
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Servicios Financieros

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

Afio Asuntos

o0 | s os

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)
REGION NORTE-SUR 36% REGION CENTRO-OCCIDENTE 64%
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* CAT: Centro de Atencion Telefénica >
Principales servicios y causas (Iniciadas)
Total :
721 A 28.6% Emisién de estado de cuenta

92%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
8% Informacion para realizar el trAmite no otorgada

18.7% Disposicion del saldo de la cuenta individual
76%  Solicitud de trdmite no atendida o no concluida
13% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
5% Informacion para realizar el tramite no otorgada

C 17.5% Traspasos AFORE-AFORE

77%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE

10%  Solicitud no atendida por traspaso indebido

8% Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido
Correccién y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,
domicilio

7.5%

6.0% Devolucién de fondo de la vivienda 72-92

4.8% Unificacion de cuentas

Separacion (Correccion o aclaracién del nuamero de
Seguridad Social

3.3% Retiros SAR 92-97

9.6% Varios *

4.0%

* Incluye: Retiros parciales (Desempleo) (2.5%), Retiros programados (2.2%), Aportaciones voluntarias (1.4%), Registro de trabajadores (1.1%), entre otros (2.4%).
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2014
Del Sector ante
. .. . Profuturo G.N.P.
*Gestién Electrénica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 61
|  Asuntos rechazados | 173
| Tiempo de resolucion (Dias) | 7.3
% Favorables en GE y turnados a Conciliacion 562
— No favorables en GE y fueron Conciliados 77
o
'% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O | Total de Controversias y Reclamaciones | 12,015
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
-
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $101,846

Detalle de las Multas Impuestas de Profuturo G.N.P.

Afo de Infraccion | No. de Multas | Participacion (%)

2010 | 3 | 100

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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C

Calificacion ponderada

. Calificacion
GE Controversias y G Final 2014

REME Institucion (Operativo) Reclamaciones
1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
Profuturo G.N.P., S.A. de C.V.
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09

En este Sector se observé una disminuciéon en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron
23.1% para esta Institucion.

La calificacién integral de la Institucién para el 2014, le permitié ocupar el 3er lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestion
Electronica, al reportar asuntos a los que la Instituciéon no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20
dias hébiles). Asimismo se detectaron asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Instituciéon, no
concuerda el sentido de la misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se
identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta
con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacion). Finalmente, hubo
asuntos que la Institucidon respondiéo como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal
(Audiencia de Conciliacién), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta la atencién que
reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos de forma
amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Panorama General

Variaciéon 2013-2014

Comportamiento de Afore Inbursa ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas) AFORE Afore Inbursa

Asuntos de AFORE en Condusef | | 50,958

Clientes de Afore Inbursa que acudieron a
Condusef 2,967
Participaciéon con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Afore Inbursa

] Participacion Variacién (%)
Acciones (%) 2013

Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
ofrece la Institucién)

Controversias (Inconformidades presentadas por.el - 2392 38.6
Usuario)
0
689
66

74.52 26.2

Gestién Ordinaria 0.0 -100.0

Gestion Electronica 100.0 40.0

|_Reclama0|ones (Reclamacion formal ante una I_nstltu.mon 226 340
Financiera)
Conciliacion 98.5 34.7
Dictamen 1 15 0.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -
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°W" Ficha del Indice de Atencion a Usuarios :.“INBUR?foAre
e 2014

Servicios Financieros

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucién

2014 756

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION CENTRO-OCCIDENTE 69%

™
(o2}

REGION NORTE-SUR 31%
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* CAT: Centro de Atencion Telefonica S

Principales servicios y causas (Iniciadas)

Total : 756

89% Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE

7% Solicitud no atendida por traspaso indebido

2% Informacion para realizar el trdmite no otorgada

67% Solicitud de tramite no atendida o no concluida

22% Inconformidad con el resultado o monto del retiro

6% Informacion para realizar el trdmite no otorgada

98% Solicitud de trdmite no atendida o no concluida

2% Informacion para realizar el trdmite no otorgada

5.3% Retiros SAR 92-97

Correcmo
4.5%

0,
3.8% Retiros parciales (Desempleo)

| ) Varios *

* Incluye: Retiros programados (2.5%), Separacién (Correccion o aclaracion del nimero de Seguridad Social) (1.5%), Aportaciones Voluntarias(1.2%), Registro de trabajadores
(1.1%), entre otros (2.2%).
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G“F AFORE " INBURSA
Ficha del indice de Atencion a Usuarios ¥ Alore

2014

Del Sector ante
L. o . Afore Inbursa
*Gestién Electrénica Concluidas Condusef

|  Asuntos vencidos | 61
|  Asuntos rechazados I 173
| Tiempo de resolucion (Dias) I 7.3
% Favorables en GE y turnados a Conciliacion 562
B No favorables en GE y fueron Conciliados 77

O » Controversias y Reclamaciones Iniciadas

a y
O | Total de Controversias y Reclamaciones I 12,015 756
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
-
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $18,699

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Inbursa

Afo de Infraccién| No. de Multas Participacion (%)

2012 | 1 | 100

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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O“F AFORE '
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios «8'NBURSA
2014

Afore Inbursa
Calificacién ponderada

GE Controversias y

Calificacion

Ranking [nSHLUCGION (Operativo) Reclamaciones S Fial20Ls
1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones
aumentaron 29.1% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 4° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestidn
Electrdnica, al reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20
dias habiles). Asimismo se detectaron asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no
concuerda el sentido de la misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se
identificaron asuntos en donde la Institucion resolvié de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta
con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacién). Finalmente, hubo
asuntos que la Institucién respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal
(Audiencia de Conciliacién), se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta la atencion
gue reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de
forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Servicios Financieros 2 0 1 4

Panorama General

Comportamiento de Metlife Afore ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos de AFORE en Condusef

50,958

Clientes de Metlife Afore que acudieron a
Condusef

1,152
Participacion con respecto al Sector

Variacion 2013-2014

AFORE Metlife Afore

1.0%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Metlife Afore

g Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
L 74.2 -3.5
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades presentadas por_el 228 13.4
Usuario)
Gestion Ordinaria 0 0.0 -
Gestion Electronica 262 100.0 13.4
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucién
i . 3.0 45.8
Financiera)
Conciliacion 31 88.6 34.8
Dictamen 4 11.4 300.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -
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GWF | o AFORE 5 .
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios MetLife Afore

Comisién Nacional para la Proteccién

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O 14

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 297
A 16.5

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 31% REGION CENTRO-OCCIDENTE 69%
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* CAT: Centro de Atencion Telefénica >

Principales servicios y causas (Iniciadas)

Total : 297 A 26.3% Emision de estado de cuenta

87%  Solicitud de trdmite no atendida o no concluida
13% Informacion para realizar el tramite no otorgada

B 16.2% Traspasos AFORE-AFORE
73%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE
19%  Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido
4% Informacion para realizar el tramite no otorgada
14.8% Disposicidn del saldo de la cuenta individual
70%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
20% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
5% Informacion para realizar el tramite no otorgada
7 4% Correccién y/o actualizaciéon de datos, nombre, RFC,
) domicilio

= 6.4% Retiro SAR 92-97

F 5.4% Retiros parciales (Desempleo)

P

K

0% U

| 3.7% Devolucion de fo de la vivienda 72-92

3.3% Retiros programados

J
K 8.1% Varios *

* Incluye: Registro de trabajadores (3.0%), Comisiones (2.0%), Traspaso SAR 92-97 (1.7%), Aportaciones voluntarias (0.7%), entre otros (0.7%).
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Comision Nacional para la Proteccion

Ficha del indice de Atencién a Usuarios
2014

MetLife Afore

Del Sector ante

*Gestion Electrénica Concluidas Condusef
| Asuntos vencidos 61
Asuntos rechazados 173
Tiempo de resolucion (Dias) 7.3
g Favorables en GE y turnados a Conciliacion 562
— No favorables en GE y fueron Conciliados 77
@)
-% « Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O Total de Controversias y Reclamaciones 12,015
6 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
c
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950

Metlife Afore

25.8

La Institucién no presenté ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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o ‘wF ) AFORE ifo Af
SO&™  Ficha del indice de Atencion a Usuarios M€tLite Alore

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 1 4

Metlife Afore

Calificacion ponderada

Calificacion

Ranking Institucion © p(-(:;r:tivo) gg:lt;?::;is;iig Sancion* Final 2014
1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observo una disminucién en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 1%
para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucién para el 2014, le permitié ocupar el 5° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestion
Electrénica, al reportar asuntos a los que la Institucion no les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias
habiles). Asimismo se detectaron asuntos en ddnde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el
sentido de la misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual modo, se identificaron asuntos en
donde la Institucion resolvio de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario
tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacion). Finalmente, hubo asuntos que la Institucion respondio
como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacién), se resolvieron
de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta la atencién que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del
Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos
legales correspondientes.

*Para esta callificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Afore Banamex ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas) AFORE Afore Banamex

Asuntos de AFORE en Condusef 50,958

Clientes de Afore Banamex que acudieron a
Condusef 5,649
Participacion con respecto al Sector 11.1%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Afore Banamex

" Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2014
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 77.6 52
ofrece la Institucion) | '
Controversias (Inconformidades presentadas por el 19.7 145
Usuario) ' '
Gestién Ordinaria 0 0.0 -
Gestion Electronica 1,112 100.0 -14.5
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion - 27 16.8
Financiera) : i
Conciliacién 148 96.1 -154
Dictamen 5 3.2 -37.5
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 1 0.7 -50.0
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Y > TN AFORE ——
°‘%"’ Ficha del Indice de Atencién a Usuarios &% Banamex

i . La Afore de tu vida
Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Instituci

2014 1,266

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 50% REGION CENTRO-OCCIDENTE 50%
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* CAT: Centro de Atencion Telefonica S
Principales servicios y causas (Iniciadas)
otal : 1,266 A 27.1% Disposicion del saldo de la cuenta individual

80%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
14% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
3% Retiro y/o solicitud de retiro total por plan privado de pension

17.8% Emision de estado de cuenta
95%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
5% Informacion para realizar el tramite no otorgada

PR
ST

V 7

Separacion (Correccion o aclaracion del nUmero de
Seguridad Social)

81%  Separacion de cuentas no atendida o no concluida

14% Inconformidad con el resultado de la separacion de cuentas

4% Informacion para realizar el trAmite no otorgada
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,
domicilio

S
- +++++++++++++=+
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o

ales (Desempleo)

(€] de cuentas

H 5.4% Traspaso AFORE-AFORE
| 5.3% Retiro SAR 92-97

J 9.2% Varios*

* Incluye: Registro de trabajadores (2.0%), Retiros programados (1.8%), Aportaciones complementarias (1.3%), Aportaciones voluntarias (1.1%), entre otros (3.0%).
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mieamistoeso - Cicha del Indice de Atencién a Usuarios

Servicios Financieros

Afore

&3 Banamex

La Afore de tu vida

2014
Del Sector ante
., L. . Afore Banamex
*Gestion Electrénica Concluidas Condusef
| Asuntos vencidos | 61 “
|  Asuntos rechazados | 173
| Tiempo de resolucion (Dias) I 7.3
8 | Favorables en GE y turnados a Conciliacion I 562 _
— I No favorables en GE y fueron Conciliados I 77 “
@)
-% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O | Total de Controversias y Reclamaciones | 12,015 _
% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
-
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $17,946

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Banamex

Afo de Infraccién No. de Multas Participacion (%)

2011 | 1 | 100

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 1 4

C

Afore Banamex

Calificacién ponderada

Calificacion

Ranking Institucion (OpeGrEtivo) gzg:;?r\]’::jéiig Sanci6n* Final 2014
1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
|6 |aforeBanamex,SAdecv. | 667 | 776 | 98 | 810

7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07
12 0 0.00 0.00 0.00 0.00

Promedio del Sector 6.64 6.87 8.33 7.28

En este Sector se observd una disminucion en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron
7.5% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 6° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestion
Electrénica, al reportar asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la
misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual forma, asuntos en donde la Institucion resolvio de
forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal
(Audiencia de Conciliacion). Dicha situacién afecta la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto
del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los
procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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s Ncioal gl Proeccn Ficha del indice de Atencion a Usuarios

y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4

Panorama General

Variaciéon 2013-2014

Comportamiento de Afore Coppel ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas) AFORE Afore Coppel

15.6%

Asuntos de AFORE en Condusef | | 50,958

Clientes de Afore Coppel que acudieron a
Condusef 3,816

Participacion con respecto al Sector 7.5%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Afore Coppel

] Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que 774 143
ofrece la Institucién) ) :
Controversias (Inconformidades presentadas por el
Usuario) 20.6 21.5
Gestion Ordinaria 0.1 0.0
Gestion Electrénica 786 99.9 21.5
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion 20 10.1
Financiera) ' )
Conciliacion 76 100.0 10.1
Dictamen 0 0.0 -
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -
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e AFORE
GWF Ficha del indice de Atencién a Usuarios P [He%A4 Coppel

Comisidn Nacional para la Proteccion Efectivo para su Retiro

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Controversias y Reclamaci iniciadas de la Instituc

Afio Asuntos Variacion (%)

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 49% REGION CENTRO-OCCIDENTE 51%
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* CAT: Centro de Atencion Telefonica
Principales servicios y causas (iniciadas)
Total : : ey o
863 A 29.6% Disposicion del saldo de la cuenta individual

73%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
20% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
4% Retiro y/o solicitud de retiro total por plan privado de pension

B 18.1% Emisién de estado de cuenta
94%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

6% Informacion para realizar el tramite no otorgada

9.2% Retiros ales (Desempleo)

87%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

8% Inconformidad con el pago de retiro por desempleo

5% Informacion para realizar el tramite no otorgada

Correccion yl/o actualizacién de datos, nombre, RFC,
domicilio

7.4% Unificacion de cuentas

6.1% Traspaso AFORE-AFORE

5.8% Devolucion de fondo de la vivienda 72-92

7.4%

5.4% Retiro SAR 92-97

Separacion (Correccién o aclaracion del numero de
Seguridad Social)
8.1% Varios *

2.9%

* Incluye: Retiros programados (2.8%), Registro de trabajadores (1.3%), Traspaso SAR 92-97 (1.3%), Aportaciones complementarias ( 0.9%), entre otros (1.8%).
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2014
Del Sector ante Afore Coppel
*Gestion Electrénica Concluidas Condusef
| Asuntos vencidos | 61
| Asuntos rechazados I 173
| Tiempo de resolucion (Dias) I 7.3
$ | Favorables en GE y turnados a Conciliacion I 562
5 I No favorables en GE y fueron Conciliados I 77 “
-C% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
o |  Total de Controversias y Reclamaciones I 12,015
.1_3 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
C
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 82 3
(LPDUSF)
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $105,434

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Coppel

Afio de Infraccion No. de Multas | Participacion (%)

2011 | 3 | 100

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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c g B Coppel

Comisién Nacional para la Proteccién F i C h a' d e I Iln d i Ce d e Ate n C i c,) n a U S u ar i OS Efectivo para su Retiro
Y™ Serieon Fanciros 2014

Afore Coppel
Calificacién ponderada

Calificacion

Ranking Institucion (OpeGrEtivo) gggngﬁag Sancién* Final 2014
1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
|7 |aforecoppelsAdecv. [ o666 | 774 | 963 [ 801 |

8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron
15.6% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 7° lugar.

Como resultado de la evaluaciéon, se identifico incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestién
Electrénica, al reportar asuntos a los que la Institucidon no les dié respuesta dentro del plazo convenido (20 dias
hébiles). Asi como asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la
misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual forma, se detectaron asuntos en donde la
Institucion resolvié de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que
recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacién). Dicha situacion afecta la atencién que reciben los Usuarios y
contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar
con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Pensionissste ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas) AFORE Pensionissste

19.4%

Asuntos de AFORE en Condusef | | 50,958

Clientes de Pensionissste que acudieron a
Condusef 1,169

Participacion con respecto al Sector 2.3%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Pensionissste

] Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013

Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
ofrece la Institucién)

Controversias (Inconformidades presentadas por.el - 39.7 11.8
Usuario)
0
464
32

57.4 -24.3

Gestion Ordinaria 0.0 -100.0

Gestidn Electrénica 100.0 12.1

Reclamaciones (Reclamacion formal ante una I.nstltu_cmn 29 161.5
Financiera)
Conciliacion 94.1 146.2
Dictamen 2 5.9 100.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -
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GWF Ficha del Indice de Atencién a Usuarios @
e 2014

Servicios Financieros

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 498
| 2014 s 164

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 32% REGION CENTRO-OCCIDENTE 68%

<
N
—
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* CAT: Centro de Atencion Telefénica >

Principales servicios y causas (Iniciadas)

Total : 498 A 93.8% Registro de trabajadores
52%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
10%  Solicitud de disposicion no atendida o no concluida

10% Inconformidad por tramite no concluido para modificar datos

B 1.4% Unificacién de cuentas

C 3.4% Relacionado con otro sector

D) 1.4% Varios*

* Incluye: Traspaso AFORE-AFORE (0.8%), Separacion (Correccion o aclaracién del nimero de Seguridad Social) (0.4%), Disposicién del saldo de la cuenta
individual(0.2%).
Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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Comisién Nacional para la Proteccion Flcha del Indlce de Atenclon a Usuarlos @ _

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

2014
Del Sector ante -
., .. . Pensionissste
*Gestion Electronica Concluidas Condusef

|  Asuntos vencidos | 61 0 |

|  Asuntos rechazados | 173

|  Tiempo de resolucion (Dias) | 7.3 “

8 Favorables en GE y turnados a Conciliacién 562

— No favorables en GE y fueron Conciliados 7 “
@)

_% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas

O | Total de Controversias y Reclamaciones | 12,015

6 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
-

Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $27,400

Ao de Infracciéon | No. de Multas | Participacion (%)

2009 | 1 | 100

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Pensionissste

Calificacion ponderada

Calificacién
. . . GE Controversias y ARty Final 2014
Institucion (Operativo) Reclamaciones sancion

1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
|8 Jpensionissste | 83 | 574 | 98 | 799

9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observo una disminucion en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron
19.4% para esta Institucion.

La calificacidn integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 8° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identificdé incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestién
Electronica, al reportar asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de
la misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual forma, asuntos en donde la Institucion resolvié
de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase
legal (Audiencia de Conciliacion). Dicha situacion afecta la atencidon que reciben los Usuarios y contraviene al
objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los
procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Panorama General

Variacion 2013-2014

Comportamiento de Afore Sura ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas) AFORE Afore Sura

Asuntos de AFORE en Condusef 50,958
Clientes de Afore Sura que acudieron a
Condusef 4,575
Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Afore Sura

Participacion Variacion (%)

Acciones (%) 2013

Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
ofrece la Institucién)

Controversias (Inconformidades presentadas por.el - 21.4 248
Usuario)
0
977
101

76.4 -9.2

Gestion Ordinaria 0.0 -100.0
Gestidn Electrénica 100.0 -24.8
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una I.nstitu.cién 29 463
Financiera)
Conciliacion 99.0 -45.1
Dictamen 1 1.0 -75.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -100.0
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Servicios Financieros

/4

A\

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 1,079
| 2014 v 76

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 46% REGION CENTRO-OCCIDENTE 54%

Sonora
Jalisco
Colima
Nayarit

K
re
[}
3
o

Chihuahua
Tamaulipas
Sinaloa

Nuevo Leén
Baja California
Quintana Roo
Veracruz

Ciudad Juarez
Baja California Sur
Campeche
Tabasco
Chiapas
Oaxaca
Yucatan
Guerrero
Metropolitana Central
Coahuila
Aguascalientes
Guanajuato
Zacatecas

Morelos
Metropolitana Oriente
CAT*

Hidalgo

Querétaro
Durango
Metropolitana Norte
San Luis Potosi
Michoacan
Metropolitana Sur
Estado de México
Tlaxcala

Vicepresidencia Juridica

* CAT: Centro de Atencion Telefonica

Principales servicios y causas (iniciadas)

A 23.0% Disposicion del saldo de la cuenta individual

79%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
14%  Inconformidad con el resultado o monto del retiro

Total ;: 1,079

5% Informacion para realizar el tramite no otorgada

B 16.6% Emision de estado de cuenta

93%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

% Informacion para realizar el tramite no otorgada

Separacion (Correccién o aclaracion del namero de
seguridad social)

87%  Separacion de cuentas no atendida o no concluida

12% Inconformidad con el resultado de la separacion de cuentas

D 9.1% Traspasos AFORE-AFORE
E 7.7% caciéon de c as

F 7 4% Correccién yl/o actualizaciéon de datos, nombre, RFC,
7 domicilio

C 10.4%

i

et

o
S
+::.'+ 2

¥
L
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S
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6.8% Devolucion de fondo de la vivienda 72-92

5.2% Retiro SAR 92-97

| 4.3% Retiros parciales (Desempleo)
J 3.0% Retiros programados
K 6.5% Varios*

* Incluye: Aportaciones voluntarias (2.0%), Registro de trabajadores (1.8%), Traspaso SAR 92-97 (0.6%), entre otros (2.1%).
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2014
Del Sector ante Afore Sura
*Gestion Electronica Concluidas Condusef
| Asuntos vencidos | 61 “
|  Asuntos rechazados | 173 “
| Tiempo de resolucién (Dias) I 7.3
8 | Favorables en GE y turnados a Conciliacion | 562 “
5 | No favorables en GE y fueron Conciliados I 77 “
-C% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O | Total de Controversias y Reclamaciones I 12,015 1,079
% | indice de Controversias y Reclamaciones (%) | 23.6
-
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 0.7 “
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $196,848

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Sura

Ao de Infraccién No. de Multas | Participacion (%)

2010 3 42.86
2011 2 28.57
2012 2 28.57

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Afore Sura
Calificacidon ponderada
Calificacion
. P GE Controversias y A Final 2014
Ranking Institucion (Operativo) Reclamaciones sancion
1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
|9 [afore sura, SA.deC.V. | 690 [ 764 | 915 [ 790 |
10 Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07
Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observo una disminucion en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron
14.3% para esta Institucion.

La calificacién integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 9° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestion
Electronica, al reportar asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la
misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. De igual forma, asuntos en donde la Institucion resolvié de
forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal
(Audiencia de Conciliacion). Dicha situacion afecta la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del
Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos
legales correspondientes.

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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2014

Principal
Afore

Panorama General

Comportamiento de Principal Afore ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos de AFORE en Condusef

50,958

Clientes de Principal Afore que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

5,588

11.0%

Variacion 2013-2014

AFORE

Principal Afore

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Principal Afore

g Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios 'q,ue 7343 232
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades presentadas por el 24.94 0.4
Usuario) ' '
Gestién Ordinaria 0 -
Gestion Electronica 1,394 100.0 0.4
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una I.nstltu.uon 1.63 338
Financiera)
Conciliacion 84 92.3 25.4
Dictamen 7 7.7 600.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -
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e 2014

Servicios Financieros

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

Afio Asuntos

A 2.0

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 40% REGION CENTRO-OCCIDENTE 60%

172

o
o
—
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* CAT: Centro de Atencion Telefénica >

Principales servicios y causas (Iniciadas)

A 45.5% Emisién de estado de cuenta

95%  Solicitud de trdmite no atendida o no concluida
5% Informacion para realizar el tramite no otorgada

B 15.8% Disposicién del saldo de la cuenta individual

72%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

Total : 1,485

17% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
10% Informacion para realizar el tramite no otorgada
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,

C 10.6% .
domicilio
91%  Solicitud de trdmite no atendida o no concluida
6% Inconformidad con la correccién o actualizacién
3% Informacion para realizar el tramite no otorgada

D 7.3% Traspasos AFORE-AFORE

E 3.9% Retiros parciales
F 3

.8% Retiro SAR 92-97

(€] 3.3% Devoluc de fondo de la vivienda 72-92
9.8% Varios*

* Incluye: Unificacién de cuentas (2.4%), Retiros programados (1.8%), Registro de trabajadores (1.4%), Separacién (Correcciéon o aclaracién del nimero de Seguridad
Social) (1.4%), entre otros (2.8%).
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Servicios Financieros

2014
Del Sector ante Principal Afore
*Gestién Electréonica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 61
| Asuntos rechazados | 173
| Tiempo de resolucion (Dias) | 7.3
7p] | Favorables en GE y turnados a Conciliacion | 562
&)
— | No favorables en GE y fueron Conciliados | 77
o
-C% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O | Total de Controversias y Reclamaciones | 12,015
'1_3 | indice de Controversias y Reclamaciones (%) | 23.6
C
Multas Impuestas*
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $524,032

Detalle de las Multas Impuestas de Principal Afore

Ao de Infraccion No. de Multas Participacion (%)

2008 1 53
2010 4 21.0
2011 10 52.6
2012 2 10.5
2013 1 53
2014 1 5.3

(*) Numero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Principal Afore

Calificacién ponderada

Calificacion

Ranking Institucion (OpSrEtivo) ggzlt;?:]lsggise: Sancion* Final 2014
1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57
2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52
3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49
4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29
5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17
6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10
7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01
8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99
9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
11 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 6.95 6.97 4.27 6.07

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron
17.8% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 10° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboraciéon de Gestién
Electronica, al reportar asuntos en dénde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido
de la misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. Asimismo hubo asuntos en donde la Institucién
resolvié de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que
recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacién). De igual modo, se detectaron asuntos que la Institucién
respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion),
se resolvieron de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta la atencion que reciben los Usuarios y
contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos de forma amigable, antes de
iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Comportamiento de Afore XXI Banorte ante Condusef

(Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos de AFORE en Condusef

50,958

Clientes de Afore XXI Banorte que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

11,771
23.1%

Variacion 2013-2014

AFORE

Afore XXI
Banorte

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Afore XXI Banorte

Participacion

Variacion (%)

Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
ofrece la Institucion) 69.74 Lo
Controversias (Inconformidades presentadas por el 27.20 25
Usuario) | '
Gestion Ordinaria 2 0.1 0.0
Gestion Electrénica 3,200 99.9 -2.5
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
Financiera) - 3.06 e
Conciliacion 339 94.2 -12.4
Dictamen 18 5.0 28.6
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 3 0.8 -40.0
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Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 3,562
v 35

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 43%

REGION CENTRO-OCCIDENTE 57%

255
247
239
218

219
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* CAT: Centro de Atencién Telefénica

Principales servicios y causas (Iniciadas)

Total : 3,562 A 28.7% Disposicion del saldo de la cuenta individual
74%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
19% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
Py 3% Retiro y/o solicitud de retiro total por plan privado de pension

ST

: % o

--_..-'*.-".-".-".-".-".-"4

e

B 19.4% Emisién de estado de cuenta
95%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
5% Informacion para realizar el tramite no otorgada

C 10.5% Devolucion de fondo de la vivienda 72-92

97%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
3% Informacion para realizar el trdmite no otorgada

D 7.3% Traspasos AFORE-AFORE

4.6% Unificacién de cuentas
3.3% Retiros programados

J 8.6% Varios*

* Incluye: Retiros parciales (Desempleo) (3.0%), Registro de trabajadores (1.5%), Aportaciones voluntarias (1.2%), Traspaso SAR 92-97 (0.6%), entre otros (2.3%).
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Del Sector ante Afore XXI Banorte

*Gestion Electrénica Concluidas Condusef
| Asuntos vencidos | 61 “
| Asuntos rechazados | 173
| Tiempo de resolucion (Dias) | 7.3
(7] | Favorables en GE y turnados a Conciliacion | 562
@
— | No favorables en GE y fueron Conciliados | 7
o
-C% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
O | Total de Controversias y Reclamaciones | 12,015 3,562
.'5 indice de Controversias y Reclamaciones (%) 23.6
-
Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 82
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,214,950 $1,222,745

Detalle de las Multas Impuestas de Afore XXI Banorte

Afno de Infraccion No. de Multas | Participacion (%)

2008 5 10.64
2010 9 19.15
2011 7 14.89
2012 15 31.92
2013 11 23.40

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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Afore XX| Banorte

Calificacion ponderada

Calificacion

Ranking Institucion © pgrgtivo) gzzf;?x:;?;izz Sancion* Final 2014

1 Afore Azteca, S.A. de C.V. 7.49 8.22 10.00 8.57

2 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.65 7.91 10.00 8.52

3 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 7.64 8.18 9.63 8.49

4 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.55 7.45 9.88 8.29

5 Metlife Afore, S.A. de C.V. 7.10 7.42 10.00 8.17

6 Afore Banamex, S.A. de C.V. 6.67 7.76 9.88 8.10

7 Afore Coppel S.A. de C.V. 6.66 7.74 9.63 8.01

8 Pensionissste 8.34 5.74 9.88 7.99

9 Afore Sura, S.A. de C.V. 6.90 7.64 9.15 7.90
Principal Afore, S.A. de C.V. 6.72 7.34 7.68 7.25

-

Promedio del Sector 7.24 7.49 9.09 7.94

En este Sector se observé una disminucién en las Acciones de Defensa de 9.3% durante el afio 2014, con
respecto a las cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron
15.1% para esta Institucion.

La calificacién integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 11° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identific6 incumplimiento al Convenio de Colaboracién de Gestion
Electronica, al reportar asuntos en donde al analizar la respuesta de la Institucion, no concuerda el sentido de la
misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario. Asimismo hubo asuntos en donde la Institucion resolvié de
forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase
legal (Audiencia de Conciliacion). De igual modo, se detectaron asuntos que la Instituciéon respondié como “No
favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma
positiva para éste. Dicha situacion afecta la atencién que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del
Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos
legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direcciéon General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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