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Comisién Naclonal para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

AFORE
Ficha Estadistica Anual
2013

{? INBURSA
Afore

Panorama General

Comportamiento de Afore Inbursa ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas)

Asuntos de AFORE en Condusef

56,156

Clientes de Afore Inbursa que acudieron a
Condusef

Participacién con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore Inbursa

2,299

4.1%

Variaciéon
2012 - 2013

AFORE

Afore Inbursa

Participacion

Variacion (%)

Acciones %) 2012
Asesorias (Orientacién sobre productos y servic@os .q,ue 76.21 11.2
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciongs 23 75 10.8
presentadas por el Usuario)
Gestién Ordinaria 0.9 100.0
Gestion Electrénica 492 90.1 9.6
Conciliacion 49 9.0 114
Dictamen 0.04 -50.0
Defensoria 0.00 -
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‘ AFORE
GWF Ficha Estadistica Anual @.NBURSA
et 2013 o

Serviclos Financleros

Controversias recibidas de la Instituci

e
2013 | 10

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 41% REGION CENTRO-OCCIDENTE 59%
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Principales servicios y causas (Recibidas)

Total : 546 A 34.1% Traspasos AFORE-AFORE

88% Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE
6% Solicitud no atendida por traspaso indebido
4% Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido

17.6% Disposicion del saldo de la cuenta individual
78%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
16% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
5% Informacion para realizar el trdmite no otorgada
93%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
7% Informacion para realizar el trdmite no otorgada
D 8.4% Retiros SAR 92-97
Correcci y/lo actualizacion de datos, nomb
dom
5.7% Retiros parciales (Desemple

6.8%

* Incluye: Separacion (Correccién o aclaracion del nimero de Seguridad Social) (3.1%), Devolucién de fondo de la vivienda 72-92 (2.9%), Aportaciones voluntarias
(1.1%), entre otros (2.7%).
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Nacl | para la Pi I
‘ y Defensa de los Usuarios de ‘ Afore

s e 2013

Del Sector ante Afore Inbursa

*Gestién Electrénica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
Asuntos rechazados 73
0 Tiempo de resolucion (Dias) 5.8
@ Solicitudes de 2da respuesta 234
| -
o C : -
o] » Controversias Recibidas
(qv] Total de Controversias 11,867
9 indice de Controversias (%) 21
©
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 84 “
Financieros (LPDUSF)
Participacién con respecto al Sector (%) 100 “
indice de Sancion (%) 0.7 “
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 “

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Inbursa

La Institucién no presenté ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Numero de multas impuestas durante 2013 (alin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién
proporcionada por la Direccion de Arbitraje y Sanciones.
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iComisign Nacional para la Proteccion Afore

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financleros

Calificacion ponderada
Calificacién

GE* Controversias W cinal 2013
(Operativo) (GO, GE, CO) Sancién

T Ao mbursa A e TV, 1000

Calificacion

Ranking Institucion Final 2012

2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA

Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones aumentaron 3.9% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié que ocupara el ler lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracion de Gestion Electrénica, ya que se reportan
respuestas por parte de la Institucion, que al no corresponder al sentido de la solicitud o al ser incompletas /
incorrectas, deben ser turnadas nuevamente por el asesor de Condusef a la Institucion, para su atencion.
Asimismo, se observa asuntos en que la Institucion responde como “No favorable” al usuario, pero al turnarlos a
una fase legal (Conciliacion), se resuelven de forma favorable. Estas situaciones contravienen al objeto del
Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos, antes de iniciar los procedimientos previstos en el titulo V de
la ley de Condusef.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucién pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generod la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacién del Proceso Operativo.

**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
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Y Sarcos inanciros 2013

Variacion
2012 - 2013
Comportamiento de Profuturo G.N.P. ante Condusef Profuturo
(Acciones de Defensa recibidas) AFORE G.N.P.
Asuntos de AFORE en Condusef 56,156 6.2%
Clientes de Profuturo G.N.P. que acudieron a 3226
Condusef ' _5.20%

Participaciéon con respecto al Sector 5.7%

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

] Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2012
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
o 78.8 5.7

ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones

. 21.1 -17.9
presentadas por el Usuario)

Gestion Ordinaria 0.0 -

Gestion Electréonica 632 92.8 -18.0

Conciliacion 7.2 -15.5

Dictamen 0.1 100.0

Defensoria 0.0 -100.0
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c F Ficha Estadistica Anual e
Coniin s sl P 2013

Serviclos Financleros

Afo Asuntos

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 41% REGION CENTRO-OCCIDENTE 59%
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Principales servicios y causas (Recibidas)

Total : 681 A 27.3% Emision de estado de cuenta

84%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
16% Informacién para realizar el tramite no otorgada

19.5% Disposicion del saldo de la cuenta individual
67%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

27% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
5% Informacion para realizar el tramite no otorgada
10.1% Traspasos AFORE-AFORE

78%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE
10%  Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido
7% Solicitud no atendida por traspaso indebido

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,
domicilio

Separacion (Correccion o aclaracion del numero de
Seguridad Social)

4.8% Unificacion de cuentas

9.0%

6.9%

4.3% Retiros SAR 92-97
%

2.9% Devolucion de fo

8.4% Varios *

* Incluye: Aportaciones complementarias (2.2%), Registro de trabajadores (1.5%), entre otros (4.7%).
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o n e s Ficha Estadistica Anual

y Defensa de los Usuarlos de Construccidon de Patrimonio

e Erarenn 2013

Del Sector ante Profuturo G.N.P.

«Gestion Electrénica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
| Asuntos rechazados | 73
N | Tiempo de resolucion (Dias) | 5.8
() Solicitudes de 2da respuesta 234 “
| -
_8 » Controversias Recibidas
@ | Total de Controversias | 11,867
L_J | indice de Controversias (%) | 21
©
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 84
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $248,062

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

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

2010 9 90
2011 1 10

(*) NGmero de multas impuestas durante 2013 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion
proporcionada por la Direccion de Arbitraje y Sanciones.

Péagina 3 de 4



< AFORE
°'“EF Ficha Estadistica Anual -

omision Naclonal para la Proteccion Construccian de Patrimonis,

Yo e Ui 2013
Profuturo G.N.P.

Calificacion ponderada

Profuturocsr
Afore

_ Calificacion [ Calificacion
Ranking Institucién (Opgzivo) g’gtfg‘sfggs) | Final 2013 [ Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
Profuturo G.N.P., SA deC.V.
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA
Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observdé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones disminuyeron 5.2% para esta
Institucion.

La calificacidn integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 2° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracién de Gestidn Electronica, al reportarse
asuntos en los que la Institucién da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una solucién al mismo, es
necesario turnarlo a una fase legal (Conciliacién) para que se le dé cumplimiento. De igual forma, asuntos que
tienen una respuesta “No favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Estas
problematicas contravienen al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos, antes de iniciar los
procedimientos previstos en el titulo V de la ley de Condusef.

Por dltimo, con la finalidad de que la Institucion pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generd la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccion de Desarrollo y Evaluaciéon del Proceso Operativo.

**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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{Comisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarlos de
Servicios Financieros 2 O 1 3

Panorama General

Variacion

2012 - 2013
Comportamiento de Afore Coppel ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas) AFORE Afore Coppel
0
Asuntos de AFORE en Condusef | | 56,156 -6'2/0
Clientes de Afore Coppel que acudieron a
Condusef 3,301 -3.0%

Participacion con respecto al Sector 5.9%

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore Coppel

Participacion Variacién (%)

Acciones (%) 2012
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
o 78.3 -4.2
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 21.7 14
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0.2 100.0
Gestion Electrénica 647 90.2 -1.7
Conciliacion 69 9.6 40.8
Dictamen - 0 -100.0
Defensoria - 0 -
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c F Ficha Estadistica Anual
ot s 2013

Serviclos Financleros

[T coppel

Controversias recibidas de la Insti

Afo Asuntos

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 50% REGION CENTRO-OCCIDENTE 50%
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Principales servicios y causas (Recibidas)

Total : 717 A 33.5% Disposicion del saldo de la cuenta individual

73%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
22%  Inconformidad con el resultado o monto del retiro
3% Informacién para realizar el tramite no otorgada

PR
PN B 18.3% Emisién de estado de cuenta

95%  Solicitud de trdmite no atendida o no concluida

5% Informacién para realizar el tramite no otorgada

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,
domicilio

84%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

11% Inconformidad con la correccién o actualizacién

5% Informacién para realizar el tramite no otorgada

D 5.7% Retiros SAR 92-97

= 5.6% Unificacion de cuentas

7.8%

i
£
S
e
i

F 5.4% Retiros p
5.0% Retiros pa

R
P
P Pt

4.7% Traspasos AFORE-AFORE
i (Correccion o aclarac del namero de
idad Social)

* Incluye: Devolucién de fondo de la vivienda 72-92 (2.2%), Aportaciones voluntarias (1.5%), Registro de trabajadores(1.5%), Traspaso SAR 92-97 - AFORE (1.4%),
entre otros (2.9%).
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‘ y Defensa de los Usuarios de

e e 2013

Del Sector ante Afore Coppel

*Gestion Electronica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
| Asuntos rechazados | 73
N |  Tiempo de resolucion (Dias) | 5.8
(D) Solicitudes de 2da respuesta 234 “
| -
% » Controversias Recibidas
' | Total de Controversias | 11,867 717
2 | indice de Controversias (%) | 21
©
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 84
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $187,588

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Coppel

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

2010 1 14
2011 4 57
2012 2 29

(*) Namero de multas impuestas durante 2013 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Informacion proporcionada por la Direccion de Arbitraje v Sanciones.
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ol - AFORE
Ficha Estadistica Anual
2013

I [T coppel.

Comisién Nacional para la Proteccidn
y Defensa de los Usuarlos de
Servicios Financleros

Afore Coppel

Calificacién ponderada

Calificacion | Calificacion
i e GE*  Controversias | Final 2013 W Final 2012
Ranking Institucion (Operativo) (GO, GE, CO) Sancion
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47

5 [Aore Coppel S de C..

4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA

Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observo un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones disminuyeron 3% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 3er lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracion de Gestién Electrénica, al reportarse asuntos
gue no se les dio respuesta dentro del plazo convenido (20 dias). Asimismo, se observaron algunas respuestas en
donde la Institucion, dio como “Favorable” al usuario, pero al incumplir con la solucién del mismo, fue necesario
turnarlas a una fase legal (Conciliacion) para que se le dé cumplimiento. De igual forma, se reportaron asuntos que
tienen una respuesta “No favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Dichas
situaciones contravienen al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos, antes de iniciar los
procedimientos previstos en el titulo V de la Ley de Condusef.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucién pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generé la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo.

**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 Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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AFORE

C F

M“M Ficha Estadistica Anual
Y enicios Fnancharce 2013

MetLife Afore’

Panorama General

Comportamiento de Metlife Afore ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas)

Asuntos de AFORE en Condusef

56,156

Clientes de Metlife Afore que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

1,141

2.0%

Variaciéon
2012 - 2013

AFORE

Metlife Afore

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Metlife Afore

Participacién

Variacion (%)

Acciones (%) 2012
Asesorias (Orientacion sobre productos y servicios que
o 77.6 3.3
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 22.3 -1.9
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0.0 -100.0
Gestion Electréonica 231 90.9 0.9
Conciliacion 23 9.1 -20.7
Dictamen 0.1 -75.0
Defensoria 0.0 -100.0
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AFORE
CWF Ficha Estadistica Anual MetLife Afore
T 2013

2013 254
v 1.9

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 35% REGION CENTRO-OCCIDENTE 65%
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Principales servicios y causas (Recibidas)
Total : 254

A 30.7% Emisién de estado de cuenta

81%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
19% Informacion para realizar el trdmite no otorgada

B 13.4% Traspasos AFORE-AFORE

82%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE

9% Solicitud no atendida por traspaso indebido

6% Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido

(&3 13.0% Disposicién del saldo de la cuenta individual

85%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

9% Informacion para realizar el tramite no otorgada

6% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
Correccion y/o actualizacién de datos, nombre, RFC,
domicilio

E 5.9% Retiros parciales (Desempleo)

F de cuentas

N

W N
i'\.'\.'\.'

o
St R M N

L s

e N N N

5.5% Retiros prog

(Correccion o aclaraciéon del nuamero de
equridad Social
4. Retiros SAR 9

10.3% Varios *

* Incluye: Registro de trabajadores (2.3%), Aportaciones complementarias (2.0%), Comisiones (1.6%), entre otros (4.4%).
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» AFORE
[ o F
mﬁ Ficha Estadistica Anual MetLife Afore

y Defensa de los Usuarios de

e P 2013

Del Sector ante Metlife Afore

«Gestion Electrénica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
| Asuntos rechazados | 73
N | Tiempo de resolucién (Dias) | 5.8 “
b | Solicitudes de 2da respuesta | 234 “
S
8 » Controversias Recibidas
@® | Total de Controversias | 11,867
(;) | indice de Controversias (%) | 21
O
< Multas Impuestas*
Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios 84 n
Financieros (LPDUSF)
Participacién con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $119,814

Detalle de las Multas Impuestas de Metlife Afore

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

2009 4 50.0
2010 2 25.0
2011 1 125
2012 1 12.5

(*) Numero de multas impuestas durante 2013 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion
proporcionada por la Direccion de Arbitraje y Sanciones.
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T AFORE
:“: Ficha Estadistica Anual MetLife Afore’
E-rITn 2013

Metlife Afore

Calificacidon ponderada

Calificacion [ Calificacion

Ranking Institucion (Opgri:ivo) (ch‘:)gfrg\grséigs) Sancion™  ELEIEES Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA
Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones disminuyeron 4.9% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 4° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracion de Gestidn Electrénica, al reportarse asuntos
en los que la Institucién da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una solucién al mismo, es necesario
turnarlo a una fase legal (Conciliacién) para que se le dé cumplimiento. De igual forma, se reportaron asuntos que
tienen una respuesta “No favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Estas
probleméaticas contravienen al objeto del Convenio, que pretende dar atencidn a los asuntos, antes de iniciar los
procedimientos previstos en el titulo V de la ley de Condusef.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucion pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generé la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo.

**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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omisién Naclonal para la Proteccidn
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

AFORE
Ficha Estadistica Anual
2013

Afore

&% Banamex

Panorama General

Comportamiento de Afore Banamex ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas)

Asuntos de AFORE en Condusef

56,156

Clientes de Afore Banamex que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

6,109
10.9%

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore Banamex

Variaciéon
2012 - 2013

AFORE

Afore Banamex

Sesiones Partic(:(i;z)acién Varie;aif; (%)
Asesorias (Orientacion sobre productos y servic?os g}ue 75.69 14.3
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamacion_es 24 15 91
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0.0 -
Gestion Electronica 1,300 88.1 5.3
Conciliacion 175 11.9 48.3
Dictamen 0.13 700.0
Defensoria 0.03 100.0
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AFORE

¢ F Ficha Estadistica Anual & gfgﬁamex
i st s P 2013

Serviclos Financheros

Controversias recibidas de la Instituci

A 9.1

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION CENTRO-OCCIDENTE 54%

REGION NORTE-SUR 46%

119
116

N 8 S N O 0 8 ©& 0 £ 8 5 ® Q 0 Q 8 @ $ 0 @ 8 8 O © © S O FH 5 9 9«
2 8§ 2 € £ 25 8 5 ¢ 8 S B § % ¢ 5588 e 358 ESsseEg 28328 w
Ozmmmmmmcﬂ:_,‘amémt = £ 22 5% 293G 2 322 T80 83 %
8 3 3§ 2 & 2 £ 2 « 5 £ g 8 © S 8§85 882gTe8 w3 S5eS5a 223
s g £ 3 0 E©®» P 5 2 8 5 0 ¢ 3 8 = g 35 g gE0 530 g8TGF
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Principales servicios y causas (Recibidas)
Total : 1,475 A 23.8% 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
e 5% Informacion para realizar el tramite no otorgada
%{, PR B 18.7% Emision de estado de cuenta
”f,ﬁ?f; A A 87%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
N » N L.
’2%,// S 13% Informacion para realizar el trAmite no otorgada
4‘?’_‘// .
s

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

87%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

11% Inconformidad con la correccion o actualizacion

2% Informacion para realizar el tramite no otorgada
Separacion (Correccion o aclaracion del numero de

8.4% Retiros SAR 92-97
7.7% Unificacion de cuentas

5.8% Traspasos AFORE-AFORE

3.3% Retiros parciales (Desempleo)

| 2.7% Devoluciéon de fondo de la vivienda 72-92
J

% Varios*

* Incluye: Aportaciones voluntarias (2.2%), Retiros programados (1.8%), Comisiones (1.3%), Registro de trabajadores (1.0%), entre otros (1.8).

Péagina 2 de 4



AFORE

b

e s Ficha Estadistica Anual

y Defensa de los Usuarlos de
Servicios Financieros

2013

Afore

&5 Banamex

*Gestion Electréonica Concluidas

|  Asuntos vencidos |

| Asuntos rechazados |

| Tiempo de resolucién (Dias) |

Solicitudes de 2da respuesta

» Controversias Recibidas
| Total de Controversias |

| indice de Controversias (%) |

Multas Impuestas*

Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF)

n
&)
—
o
©
©
&)
©
-

Participacién con respecto al Sector (%)

indice de Sancién (%)

Monto total de las sanciones (pesos)

Del Sector ante
Condusef

39
73
5.8
234

11,867
21

84

100
0.7

$2,049,214

Afore Banamex

N
~

N N

1,475

0.14
$57,460

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Banamex

Ano de Infraccion| No. de Multas

2010 | 2 |

Participacién (%)
100

(*) Namero de multas impuestas durante 2013 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion

proporcionada por la Direccién de Arbitraje y Sanciones.
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» AFORE
O#F Ficha Estadistica Anual &S Banamex
Tt 2013

Afore Banamex

Calificacion ponderada

_ Calificacién | Calificacion

Ranking Institucién © pgi:ivo) (CGoonfrg\I/:rggs) Sancion**  [lLERZEE Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06

5 |Afore Banamex, S.A.de C..

6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA
Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones aumentaron 13.1% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 5° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracién de Gestién Electronica, al reportar asuntos
en los que la Institucién da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una soluciéon al mismo, es
necesario turnarlo a una fase legal (Conciliacion) para que se le dé cumplimiento. Esta situacion contraviene al
objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos, antes de iniciar los procedimientos previstos en el
titulo V de la ley de Condusef.

Por dltimo, con la finalidad de que la Institucion pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generé la
calificacién correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacion proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo.

**Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién 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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AFORE
c F :
& Ficha Estadistica Anual ',‘(mﬂ—ﬂ—%

omisién Naclonal para la Proteccidn .

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 0 1 3

Panorama General

Variaciéon
2012 - 2013

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

AFORE Afore Azteca

Asuntos de AFORE en Condusef 56,156

Clientes de Afore Azteca que acudieron a
Condusef 3,038

Participaciéon con respecto al Sector 5.4%

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore Azteca

Sesiones Partic(:(i;z)acién Varie;aif; (%)
Asesorias (Orientacién sobre productos y servic?os g}ue 83.05 206.6
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamacion_es 16.92 307.9
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0 -
Gestion Electrénica 476 92.6 313.9
Conciliacion 38 7.4 245.5
Dictamen - 0.03 100.0
Defensoria - 0 -
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. AFORE
OWF Ficha Estadistica Anual }’{;AFORE AZTECA
T 2013 |

Serviclos Financleros

Controversias recibidas de la Institucion

2013 | 514 |
| 2013 s 2070

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 47% REGION CENTRO-OCCIDENTE 53%

< «© © 2] o N N (3] [} o %] ] < ] © = — = A
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Principales servicios y causas (Recibidas)
Total : 514 A 60.7% Traspasos AFORE-AFORE
81% Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE
15%  Solicitud no atendida por traspaso indebido
3% Informacién para realizar el tramite no otorgada
B 13.4% Disposicion del saldo de la cuenta individual

72%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
20% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
7% Informacién para realizar el tramite no otorgada

C 6.0% Retiros parciales (Desempleo)

90%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
6% Inconformidad con el pago del retiro por desempleo

3% Informacién para realizar el tramite no otorgada
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,

D 4.7% .
domicilio
E

4.3% Emision de estado de cuenta

o
R
e
SR,
T
et
e
S

£
Bt
£
Bt
£
Bt
£
Bt
£
Bt
Bt
Bt
£

Fheht
A
R
pEE

F 2.1% Retiros programados

(€] 8.8% Varios *

S
G

i
2

* Incluye: Retiros SAR 92-97 (1.9%), Unificacién de cuentas (1.4%), Separacion (Correccion o aclaracion del nimero de Seguridad Social) (1.2%), entre otros (4.3%).
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9 AFORE
C F
“ , Ficha Estadistica Anual

y Defensa de los Usuarlos de
Servicios Financleros

}"'AFORE AZTECA

2013

Del Sector ante

Afore Azteca

*Gestion Electrénica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
|  Asuntos rechazados | 73
0 | Tiempo de resolucion (Dias) | 5.8
()] Solicitudes de 2da respuesta 234 “
—
% » Controversias Recibidas
' | Total de Controversias | 11,867
C_J | indice de Controversias (%) | 21
©
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 84
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $35,937

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Azteca

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

2010 1 50
2012 1 50

(*) NGmero de multas impuestas durante 2013 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion
proporcionada por la Direccion de Arbitraje y Sanciones.
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P AFORE
omisién Nacional para la Proteccién F i C h a- EStad IISti Ca An u al )bm
T 2013

Afore Azteca

Calificacién ponderada

Calificacion | Calificacion
Ranking Institucion © pSlE:ivo) E:GOOnfrg\srggs) Sancion* |l A Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
“
Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA
Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones aumentaron 46.7% para esta
Institucion.

La calificacién integral de la Institucién para el 2013, le permitié ocupar el 6° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracién de Gestion Electrénica, al reportar asuntos en
los que la Institucién da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una solucién al mismo, es necesario
turnarlo a una fase legal (Conciliacién) para que se le dé cumplimiento. Asimismo, asuntos que tienen una respuesta
“No favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Estas situaciones contravienen al
objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos, antes de iniciar los procedimientos previstos en el
titulo V de la ley de Condusef

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucion pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generé la
calificacién correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacién del Proceso Operativo.

**Para esta calificacién 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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{Comisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarlos de
Servicios Financieros

AFORE

Ficha Estadistica Anual

2013

Principal
Afore

Panorama General

Comportamiento de Principal Afore ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas)

Variacion
2012 - 2013

Asuntos de AFORE en Condusef

56,156

Clientes de Principal Afore que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Principal Afore

6,801
12.1%

AFORE

Principal Afore

Acciones

Participacion

Variacién (%)

(%) 2012
Asesorias (Orientacion sobre productos y servic?os .q,ue 78.59 36.7
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciongs 2139 13.3
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0 =
Gestion Electrénica 1,388 95.4 13.3
Conciliacion 67 4.6 13.6
Dictamen 0.02 -50.0
Defensoria 0.00 -100.0
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AFORE
c F Ficha Estadistica Anual
S 2013

Serviclos Financheros

Controversias recibidas de la Institucién

Afio Asuntos Variacion

A 13.3

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 39% REGION CENTRO-OCCIDENTE 61%

232
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Principales servicios y causas (Recibidas)
Total : 1,45
455 A 38.7% Emision de estado de cuenta

90%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
10% Informacion para realizar el trdmite no otorgada

16.9% Disposicion del saldo de la cuenta individual
72%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
16% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
9% Informacion para realizar el tramite no otorgada

C 11.6% spasos AFORE-AFORE

80%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE
9% Solicitud no atendida por traspaso indebido
5% Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido
D o Correccion y/o actualizacién de datos, nombre, RFC,
domicilio
E 3.6% Retiros parciales (Desempleo)

F 3.3% Retiros SAR 92-97

G 3.2% Retiros programados

H 3.0% Unificaciéon de cuentas

| 9.5% Varios*

* Incluye: Separacion (Correccién o aclaracion del nimero de Seguridad Social) (2.1%), Devolucion de fondo de la vivienda 72-92 (2.0%), Registro de trabajadores
(1.4%), entre otros (4.0%).
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» AFORE
c F
“ Ficha Estadistica Anual

|Comision Nacienal para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

e 2013

Del Sector ante Principal Afore

«Gestion Electronica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
| Asuntos rechazados I 73
0 | Tiempo de resolucién (Dias) I 5.8
(D) | Solicitudes de 2da respuesta I 234
| -
8 » Controversias Recibidas
(0] | Total de Controversias I 11,867
(;) | indice de Controversias (%) I 21
®)
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 84
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $229,680

Detalle de las Multas Impuestas de Principal Afore

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

2009 3 33
2010 5 56
2011 1 11

(*) Namero de multas impuestas durante 2013 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién
proporcionada por la Direccion de Arbitraie v Sanciones.
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Principal Afore

Calificacion ponderada

Calificacion [ Calificacion

Ranking Institucién (OpSri:ivo) (Cé)gfrg\srscigs; Sancion*  [ELEIRANES Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA
Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones aumentaron 30.9% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 7° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracién de Gestién Electronica, al reportar asuntos
en los que la Institucién da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una soluciéon al mismo, es
necesario turnarlo a una fase legal (Conciliacion) para que se le dé cumplimiento. Asimismo, asuntos que tienen
una respuesta “No favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Estas
situaciones contravienen al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos, antes de iniciar los
procedimientos previstos en el titulo V de la ley de Condusef.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucién pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generod la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacion proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacién del Proceso Operativo.

**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
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Variaciéon
2012 - 2013

Comportamiento de Afore Sura ante Condusef
(Acciones de Defensa recibidas)

AFORE Afore Sura

Asuntos de AFORE en Condusef 56,156

Clientes de Afore Sura que acudieron a
Condusef 5,339

Participacidn con respecto al Sector 9.5%

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore Sura

Sesiones Partic(:(i;z)acién Varif;%if; (%)
Asesorias (Orientacion sobre productos y servic?os g}ue 72.09 9.0
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamacion_es 27 80 10.1
presentadas por el Usuario)
Gestién Ordinaria 0.1 -50.0
Gestion Electrénica 1,299 87.5 5.9
Conciliacion 184 12.4 54.6
Dictamen 0.07 100.0
Defensoria 0.04 100.0
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Controversias recibidas de la Instituci

Afio Asuntos

A 10.1

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 57% REGION CENTRO-OCCIDENTE 43%

Te]
N
—
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Principales servicios y causas (Recibidas)
otal : 1,484 A 24.2% Emision de estado de cuenta

85%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
15% Informacion para realizar el tramite no otorgada

2] 23.4% Disposicion del saldo de la cuenta individual

78%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

16% Inconformidad con el resultado o monto del retiro

5% Informacién para realizar el tramite no otorgada

9.8% aspa: AFORE-AFORE

74%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE

12%  Solicitud no atendida por traspaso indebido

11%  Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,
domicilio
Separacion (Correccion o aclaracion del numero de

E
E

O
6.6% Unificacion de cuentas
(€] 4.2% Retiros SAR 92-97

H 3.4% Retiros programados
| 9.5% Varios*

* Incluye: Retiros parciales (Desempleo) (3.0%), Devolucién de fondo de la vivienda 72-92 (1.4%), Comisiones (1.2%), Aportaciones voluntarias (1.2%), entre otros
(2.7%).
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Del Sector ante

.. . . Afore Sura
*Gestion Electrénica Concluidas Condusef
| Asuntos vencidos | 39
|  Asuntos rechazados I 73 “
N | Tiempo de resolucién (Dias) I 5.8
(b) | Solicitudes de 2da respuesta I 234
| -
% » Controversias Recibidas
(qv) | Total de Controversias I 11,867 1,484
9 | indice de Controversias (%) I 21
©
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 84
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7 “
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $295,604

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Sura

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

2008 6 50
2009 3 25
2010 2 17
2012 1 8

(*) Nimero de multas impuestas durante 2013 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién
proporcionada por la Direccién de Arbitraje y Sanciones.
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Afore Sura

Calificacion ponderada

W)

Calificacion |l Calificacion

Ranking Institucién (OpSri:ivo) (CGoOnTrg\ErsCiaos; Sancion*  [ELEIRANES Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
|8 JaforesurasAdecv. | 780 | 722 ] 857 | 789 |

9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 NA NA

Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observd un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones aumentaron 9.4% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 8° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracién de Gestion Electronica, al reportarse
asuntos en los que la Institucion da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una solucion al mismo, es
necesario turnarlo a una fase legal (Conciliacion) para que se le dé cumplimiento. Esta problematica contraviene
al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos, antes de iniciar los procedimientos previstos en
el titulo V de la ley de Condusef.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucién pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generd la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacion proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo.

**Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién 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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aforedoa

Cﬂ BANORTE

Panorama General

Comportamiento de Afore XXl Banorte ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas)

Asuntos de AFORE en Condusef

56,156

Clientes de Afore XXI Banorte que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore XXI Banorte

13,872

24.7%

Variaciéon
2012 - 2013

AFORE

Afore XXI
Banorte

Participacién

Variacion (%)

Acciones %) 2012
Asesorias (Orientacion sobre productos y servic?os g}ue 73.38 34.4
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamacion_es 26.47 42.3
presentadas por el Usuario)
Gestién Ordinaria 0.1 100.0
Gestion Electrénica 3,283 89.4 SOk
Conciliacion 387 10.5 72.8
Dictamen 0.11 87.5
Defensoria 0.04 0.0
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JSEBANORTE

Controversias recibidas de la Insti

ARo Asuntos Variacion

A 42.3

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION CENTRO-OCCIDENTE 56%

REGION NORTE-SUR 44%

o
o
N
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Principales servicios y causas (Recibidas)
Total : 3,672

A 28.1% Disposicion del saldo de la cuenta individual

78%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
13% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
7% Informacion para realizar el tramite no otorgada

B 19.5% Emision de estado de cuenta

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

7.6% Retiros SAR 92-97

73%  Solicitud de disposicion no atendida o no concluida
16% Inconformidad con el resultado o monto del retiro

11% Informacion para realizar el trdmite no otorgada
FORE

i
i
o
:
25

Separacion (Correccién o aclaracion del nimero de
Seauri i

ad Social
Correccion y/o actualizacién de datos, nombre, RFC,

(R
S
£33

5.3%

domicilio

%

3.6% Devolucién de fondo de la vivienda 92
J 2.9% Aportaciones voluntarias
K 9.4% Varios*

* Incluye: Retiros parciales (Desempleo) (2.6%), Registro de trabajadores (1.7%), Aportaciones complementarias (1.5%), Comisiones (1.4%), entre otros (2.2%).
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Del Sector ante Afore XXI Banorte

«Gestion Electrénica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
|  Asuntos rechazados I 73
N | Tiempo de resolucidn (Dias) I 5.8
G: | Solicitudes de 2da respuesta I 234
8 » Controversias Recibidas
(40 | Total de Controversias I 11,867 3,672
9 | indice de Controversias (%) I 21
@)
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 84
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $300,111

Detalle de las Multas Impuestas de Afore XXI Banorte

No. de Multas | Participacion (%)

2009 1 9.1
2010 4 36.4
2011 5 45.4
2012 1 9.1

(*) Numero de multas impuestas durante 2013 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Informacion proporcionada por la Direccién de Arbitraje v Sanciones.
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Afore XX| Banorte

Calificacion ponderada

_ Calificacién @ Calificacion
Ranking Institucién © pgi:ivo) (CGoOnfrg\I/Ee,rggs) e Final 2013 Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
|9 |aforexxiBanorte SAdecv. | 758 | 735 | 869 | 787 |
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 N

A NA
Promedio 7.78 7.71 9.17

En este Sector se observd un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones aumentaron 36.5% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 9° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracién de Gestion Electrénica, al reportar asuntos
en los que la Institucion da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una solucién al mismo, es
necesario turnarlo a una fase legal (Conciliacién) para que se le dé cumplimiento. Asimismo, asuntos que tienen
una respuesta “No favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Estas
situaciones contravienen al objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos, antes de iniciar los
procedimientos previstos en el titulo V de la ley de Condusef.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucién pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generod la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacion proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacion del Proceso Operativo.
**Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

Nota: Para poder obtener la calificacion de 2012 de esta Institucién, se manejé el supuesto de la Fusion entre Afore XXI Banorte S.A. de C.V.y Administradora de Fondos para
el Retiro Bancomer, S. A. de C., sumando las Acciones de defensa de ambas Instituciones.

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



AFORE
C F
& Ficha Estadistica Anual

omisién Naclonal para la Proteccidn

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O 1 3

S

PENSIONISSSTE

Contigo por un Mejor Futuro

Panorama General

Comportamiento de Pensionissste ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas)

Asuntos de AFORE en Condusef

56,156

Clientes de Pensionissste que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

979

1.7%

Variaciéon
2012 - 2013

AFORE

6.2%

Pensionissste

3.2%

S .

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Pensionissste

] Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2012
Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios g}ue 56.3 27.8
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 43.7 -1.8
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 0.2 100.0
Gestion Electrénica 414 96.7 -2.8
Conciliacion 3.1 30.0
Dictamen 0.0 =
Defensoria 0.0 -100.0
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Controversias recibidas de la Institucion

| 2013 | v 1s

Detalle de las Controversias recibidas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 30% REGION CENTRO-OCCIDENTE 70%
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Principales servicios y causas (Recibidas)

Total : 428

A 95.6% Registro de trabajadores
40%  Solicitud de trdmite no atendida o no concluida
14% Inconformidad con los saldos reflejados en los depositos

9% Solicitud de disposicion no atendida o no concluida

1.4% Relacionado con otro sector

3.0% Varios*

* Incluye: Unificacion de cuentas (1.0%), Retiros SAR 92-97 (0.2%), Traspaso SAR 92-97 - AFORE (0.2%), Disposicion del saldo de la cuenta individual (0.2%), entre
otros (1.4%).

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.

Péagina 2 de 4



paralaF
y Defensa de los Usuarios de

e Framn 2013

u AFORE
c F
“ , Ficha Estadistica Anual Y TR,

Del Sector ante L
Pensionissste

«Gestion Electronica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39
|  Asuntos rechazados | 73
0 | Tiempo de resolucion (Dias) | 5.8
D Solicitudes de 2da respuesta 234 “
—
% » Controversias Recibidas
' | Total de Controversias | 11,867
C_J | indice de Controversias (%) | 21
©
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 84 “
Financieros (LPDUSF)
Participacion con respecto al Sector (%) 100 “
indice de Sancién (%) 0.7 “
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 “

Detalle de las Multas Impuestas de Pensionissste

La Institucion no presentd ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2013 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion
proporcionada por la Direccion de Arbitraje y Sanciones.
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Pensionissste

Calificacién ponderada

Calificacion | Calificacion
- T GE* Controversias | Final 2013 @ Final 2012
Ranking Institucidn (Operativo) (GO, GE, CO) Sancién
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
8 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10,00

11 Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. NA 9.43 10.00 N

A NA

En este Sector se observé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio , con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones aumentaron 3.2% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 10° lugar.

Se identificaron diversos incumplimientos al Convenio de colaboracién de Gestion Electrénica, al reportar asuntos en
los que la Institucion da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una solucién al mismo, es necesario
turnarlo a una fase legal (Conciliacion) para que se le dé cumplimiento. Asimismo, asuntos que tienen una respuesta
“No favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Estas situaciones contravienen al
objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los asuntos, antes de iniciar los procedimientos previstos en el
titulo V de la ley de Condusef.

Por dltimo, con la finalidad de que la Institucién pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se genero la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacién del Proceso Operativo.

**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
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Afore

Panorama General

Comportamiento de Afore Invercap ante Condusef

(Acciones de Defensa recibidas)

Asuntos de AFORE en Condusef

56,156

Clientes de Afore Invercap que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

3,144
SHO

Variacion
2012 - 2013

AFORE

Afore Invercap

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore Invercap

Acciones

Participacion

Variacion (%)

(%) 2012
Asesorias (Orientacion sobre productos y servic?os _q,ue - 80.2 41.6
ofrece la Institucién)
Controversias (Inconformidades o reclamacion_es - 19.6 42.8
presentadas por el Usuario)
Gestién Ordinaria 0 0 =
Gestion Electronica 534 86.5 37.6
Conciliacién 13.5 88.6
Dictamen 0.1 100.0
Defensoria 0.1 100.0
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Serviclos Financheros

Controversias recibidas de la Institucién

Afo Asuntos Variacion

A 42.8

Detalle de las Controversias recibidas por regién (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 47% REGION CENTRO-OCCIDENTE 53%

] N © () [ c © [%] N o 2] c o = o ] ™ 2 @ S8 O 0o 8 O 9 O £ E 9 ®©® 9 O 5 O ‘n 8
< ) 2 J s 2 © © = S =2 2 g & =2 =1
2 3 2 5 8 8% £ 85 ¢ & % g 2 8 g E2 83258855888 Lc30 227
S 3 3 g £ 5 = 3 S ®w = § 2o .g o ® 8 L = S S 3 £ 5 © Z S 3 5 §ez=2eg€sias
= E O 3 © 5 O = 8 £ 2 O T O < 5 = I g o
T S 2 3 E > 8 F 5 O s O & O ) 3 8 £ O o £ 0 2
o S O S < c = c 92 N S O 23 8 s c 35 3
E z g r 3 s g g ° 3 £ 5 g 3
3] S o O ) 2 8 = [ 3
@ o 2 < = ° a 3 a
s £ i 5 o 2
[} = o
= =
Principales servicios y causas (Recibidas)
Total : 617 A 28.4% Disposicion del saldo de la cuenta individual

78%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida
13% Inconformidad con el resultado o monto del retiro

7% Informacion para realizar el tramite no otorgada

82%  Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE

9% Solicitud no atendida por traspaso indebido

6% Informacion para realizar el tramite no otorgada
C 14.3% Emision de estado de cuenta

95%  Solicitud de tramite no atendida o no concluida

5% Informacion para realizar el tramite no otorgada

Separacion (Correccién o aclaracion del nimero de
guridad Social)

7.0% Retiros SAR 92-97

Correcci ylo actualizacion de datos,

domic

D 7.8%
E

4.7%

F
(€] 4.7% Unificacién de cuentas
H 3.6% Devolucién de fondo de la vivienda 72-92

I 3.2% Retiros parciales (Desempleo)
J 3.2% Registro de trabajadores
K 8.7% Varios*

* Incluye: Retiros programados (2.6%), Aportaciones complementarias (2.1%), Aportaciones voluntarias (1.6%), entre otros (2.4%).
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Del Sector ante
Afore Invercap

Financieros (LPDUSF)

«Gestion Electrénica Concluidas Condusef

|  Asuntos vencidos | 39

|  Asuntos rechazados | 73
N | Tiempo de resolucion (Dias) I 5.8
(b Solicitudes de 2da respuesta 234
| -
8 » Controversias Recibidas
(0] | Total de Controversias I 11,867
© | indice de Controversias (%) | 21
©
E= Multas Impuestas*

Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 84

Participacion con respecto al Sector (%) 100 27.4
indice de Sancion (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $574,959

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Invercap

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

2008 5 22
2009 12 52
2010 5 22
2011 1 4

(*) Numero de multas impuestas durante 2013 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion
proporcionada por la Direccion de Arbitraje y Sanciones.
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Afore Invercap

Calificacién ponderada

Calificacion | Calificacion
Ranking Institucion © pSrIZ:ivo) (CGogfrg\Erzigs) CEeal Final 2013 Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
8 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
-
12 Afore Afirme Bajio S.A. de C.V. 9.43 10.00

En este Sector se observdé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones disminuyeron 2.8% para esta
Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 11° lugar.

Se identificaron incumplimientos al Convenio de colaboracion de Gestién Electrdnica, al reportar asuntos en los que
la Institucién da una respuesta “Favorable” al usuario, pero al no dar una solucién al mismo, es necesario turnarlo a
una fase legal (Conciliacién) para que se le dé cumplimiento. Asimismo, asuntos que tienen una respuesta “No
favorable”, al ser turnados a una etapa legal, se resuelven de forma favorable. Estas situaciones contravienen al
objeto del Convenio, que pretende dar atencion a los asuntos, antes de iniciar los procedimientos previstos en el
titulo V de la ley de Condusef.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucion pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se genero la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccién de Desarrollo y Evaluacién del Proceso Operativo.

**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 Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.

Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Panorama General

Variacion
2012 - 2013
Comportamlent_o de Afore Afirme Baj_lo_ ante Condusef ORE Afore Afirme
(Acciones de Defensa recibidas) Bajio
6.2%

Asuntos de AFORE en Condusef 56,156

Clientes de Afore Afirme Bajio que acudieron a 421
Condusef

Participacidn con respecto al Sector 0.7%

Detalle de las Acciones de Defensa recibidas de Afore Afirme Bajio

] Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2012
Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios g}ue 94.3 41.8
ofrece la Institucion)
Controversias (Inconformidades o reclamaciones
. 5.7 60.0
presentadas por el Usuario)
Gestion Ordinaria 95.8 64.3
Gestion Electrénica 0 -
Conciliacion 4.2 0.0
Dictamen 0.0 =
Defensoria 0.0 -

Péagina 1 de 4



c F Ficha Estadistica Anual
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Servicios Financleros

AFORE

2013 afime. bk

Controversias recibidas de la Institucion

Asuntos Variacion (%)

Afio

N

60.0

Detalle de las Controversias recibidas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 12.5% REGION CENTRO-OCCIDENTE 87.5%

N~
©
~ NN
- e e
-oooooooooo o o o O O OO0 o o o o oo oo
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Principales servicios y causas (Recibidas)
Total : 24

SR
£
SR

HEEt bR

i
i
i

S
i
i

i
i

i

A 20.8% Traspasos AFORE-AFORE

60% Inconformidad con el traspaso AFORE-AFORE

20%  Solicitud no atendida por traspaso indebido

20%  Traspaso AFORE-AFORE no atendido o no concluido
B 20.8% Emision de estado de cuenta

100% Solicitud de tramite no atendida o no concluida

C 12.5% Retiros SAR 92-97
67% Inconformidad con el resultado o monto del retiro
33% Informacion para realizar el tramite no otorgada

4.2% Unificacion de cuentas
4.2% Retiros parciales (Desempleo)
8.4% Varios *

* Incluye: Disposicion del saldo de la cuenta individual (4.2%), Registro de trabajadores (4.2%).
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Del Sector ante Afore Afirme Bajio

Financieros (LPDUSF)

*Gestién Electrénica Concluidas Condusef
|  Asuntos vencidos | 39 —
Asuntos rechazados 73 _
N Tiempo de resolucién (Dias) 5.8 “
() Solicitudes de 2da respuesta 234 “
| -
(@) C . -
S » Controversias Recibidas
(qv] Total de Controversias 11,867
9 indice de Controversias (%) 21 “
@)
< Multas Impuestas*
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 84 “

Participacion con respecto al Sector (%) 100
indice de Sancién (%) 0.7
Monto total de las sanciones (pesos) $2,049,214 $0

Detalle de las Multas Impuestas de Afore Afirme Bajio

La Institucion no presento ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2013 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Informacion proporcionada por la Direccion de Arbitraje y Sanciones.

Nota: El guion (- ), indica que la Institucion no tuvo algun indicador en el periodo, por lo que no aplica en el comparativo.
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Afore Afirme Bajio

Calificacion ponderada

< AFORE I
°“F Ficha Estadistica Anual éb

Calificacion | Calificacion
Ranking Institucion © p(e;ri:ivo) g’gfrg\srggs) Sancion** [l Final 2012
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 7.67 7.63 10.00 8.43 8.50
2 Profuturo G.N.P., S.A. de C.V. 8.55 7.89 8.81 8.42 8.47
3 Afore Coppel S.A. de C.V. 8.24 7.83 9.17 8.41 6.17
4 Metlife Afore, S.A. de C.V. 8.41 7.77 9.05 8.41 8.06
5 Afore Banamex, S.A. de C.V. 7.58 7.59 9.76 8.31 8.22
6 Afore Azteca, S.A. de C.V. 6.78 8.31 9.76 8.28 8.75
7 Principal Afore, S.A. de C.V. 7.73 7.86 8.93 8.17 8.15
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 7.89 7.22 8.57 7.89 8.32
9 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 7.58 7.35 8.69 7.87 8.15
10 Pensionissste 7.55 5.63 10.00 7.73 8.18
Afore Invercap, S.A. de C.V. 7.61 8.04 7.26 7.64 8.59
-——
Promedio 7.78 7.71 9.17 8.14 8.14

En este Sector se observé un aumento en las Acciones de Defensa de 6.2% durante el afio, con respecto a las
cifras registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones disminuyeron 62.5% para esta
Institucion.

La calificacidn integral de la Institucion para el 2013, le permitié ocupar el 12° lugar.

Al no estar integrado al esquema de Gestion Electrénica, no se califican de forma integral los criterios de operacion.

Por ultimo, con la finalidad de que la Institucion pueda compararse con el mismo periodo del 2012, se generé la
calificacion correspondiente utilizando la misma metodologia aplicada para el afio 2013.

*Informacién proporcionada por la Direccion de Desarrollo y Evaluaciéon del Proceso Operativo.

**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
Péagina 4 de 4



	PORTAD FICHAS PARA PDF
	Número de diapositiva 1
	Número de diapositiva 2
	Número de diapositiva 3
	Número de diapositiva 4
	Número de diapositiva 5
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Número de diapositiva 8
	Número de diapositiva 9

	FICHA ESTADISTICA AFORE ANUAL 2013
	Portada
	AforeInbursa 1
	AforeInbursa 2
	AforeInbursa 3
	AforeInbursa 4
	Profuturo 1
	Profuturo 2
	Profuturo 3
	Profuturo 4
	AforeCoppel 1
	AforeCoppel 2
	AforeCoppel 3
	AforeCoppel 4
	MetlifeAfore 1
	MetlifeAfore 2
	MetlifeAfore 3
	MetlifeAfore 4
	AforeBanamex 1
	AforeBanamex 2
	AforeBanamex 3
	AforeBanamex 4
	AforeAzteca 1
	AforeAzteca 2
	AforeAzteca 3
	AforeAzteca 4
	PrincipalAfore 1
	PrincipalAfore 2
	PrincipalAfore 3
	PrincipalAfore 4
	AforeSura 1
	AforeSura 2
	Afore Sura 3
	Afore Sura 4
	Afore XX1 1
	Afore XX1 2
	Afore XX1 3
	Afore XX1 4
	Pensionissste 1
	Pensionissste 2
	Pensionissste 3
	Pensionissste 4
	AforeInvercap 1
	AforeInvercap 2
	AforeInvercap 3
	AforeInvercap 4
	AforeAfirme 1
	AforeAfirme 2
	AforeAfirme 3
	AforeAfirme 4


