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Mensaje del Presidente

La crisis que el pais confrontd en los anos 1994 y 1995, motivo la necesidad de un pro-
ceso regenerativo y modernizador de nuestro sistema financiero.

Parte importante de estas necesidades fue el garantizar una adecuada defensa de
los derechos de los usuarios de servicios financieros y es entonces que surge la CON-
DUSEF.

Ano tras ano, se ha trabajado para lograr un mayor y mejor acercamiento con los
usuarios, para brindarles orientacion y apoyo ante las instituciones del sistema finan-
ciero, asi como promoviendo y difundiendo la transparencia y educacion financiera.

La CONDUSEF abrid sus puertas al publico en 1999, recordando que en este aho se
realizaron 93 mil acciones de defensa y para 2018 se alcanzaron un poco mas de 2
millones 084 mil acciones, acumulando en estos anos de operacion, mas de 17.2 mi-
llones de acciones de defensa en todo el territorio mexicano. El 84% han sido aseso-
rias y orientacionesy el 16% reclamaciones.

Estas ultimas sumaron 292 mil 067, el 9% fueron presentadas por jovenes de entre 18
y 29 anos de edad, el 30% por adultos mayores (mas de 60 anos) y el 61% por adultos.
El 47% de las reclamaciones atendidas a nivel nacional en 2018 fueron de mujeresy
el 53% de hombres.

Al término del ano pasado, la CONDUSEF efectud 228 acciones de defensa por cada
10 mil adultos, mientras que en 2010 fueron 136, de igual forma se puede senalar que
estas acciones medidas por empleado pasaron de 1485 a 2 790, entre esos mismos
anos.

En cuanto a la cobertura de atencidon a la ciudadania dentro del territorio nacional
fue del 97% el cierre de 2018, al dar al menos una atencidn a usuarios que habitan en
2 381 municipios.

A fin de ampliar la cobertura de proteccion, defensa y difusion de la educacion fi-
nanciera, en 2018 se fortalecio la proteccion y defensa de los mexicanos en el exte-
rior mediante la apertura de varios “Modulos de Atencion a Mexicanos en el Exterior
(MAEX)", alcanzado un total de diez y seis consulados de la Unidn Americana.

Actualmente, con el apoyo de la tecnologia, es posible lograr muchos avances a fa-
vor de los usuarios de servicios financieros, y es precisamente una herramienta de la
gue planeamos valernos para mejorar el apoyo brindado, atendiendo las quejas de
los usuarios a través de distintas modalidades, con menores costos y tiempo inverti-
do, ya sea a través del teléfono o por internet.



A finales de 2018 se puso en operacion el portal de "Queja electronica”, como medio
para facilitar a cualquier persona que lo desee, presentar una reclamacién en contra
de un banco, sin importar su ubicacién geografica ni la hora o dia del ano.

En una primera etapa los productos susceptibles de ser atendidos por esta via son
Tarjeta de crédito, Tarjeta de débito y Cuenta de ndmina, por las causas Consumos
no reconocidos, Solicitud de cancelacién de producto o servicio no atendida y/o no
aplicada, Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida por el usuario,
cliente y/o socio, asi como Depdsito no aplicado total o parcialmente

Todos los integrantes de la CONDUSEF continuaremos firmes en el compromiso de
promover y difundir la educacion y la transparencia financiera, asi como supervisar
y regular a las instituciones financieras con nuevos esquemas mas eficientes para
proporcionar a los usuarios, servicios de asesoria de calidad y apoyo en la defensa de
sus derechos.

Oscar Rosado Jiménez
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Acciones de
Defensa en
Condusef

Durante 2018 las Acciones de Defensa a los Usuarios se
incrementaron en 18.9% con respecto a las registradas en
2017, como resultado del crecimiento de las Asesorias.

Las Asesorias que son el filtro para resolver en primera
instancia la gran mayoria de asuntos, mostraron un
crecimiento de 20.1% y representaron el 86.0% del total de
las Acciones de Defensa.

Las Reclamaciones presentaron un incremento de 12.2%,
generado principalmente por los Procesos de Gestion
Electronica, Conciliacion y Solicitud de Dictamen, los cuales
en conjunto se incrementaron en 13.1% con respecto a 2017 y
representaron el 85.6% del total de las Reclamaciones.
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Productividad Laboral

De 2010 a 2018, las acciones de defensa por
empleado pasaron de 1,485 a 2,790 al ano

+88%
Respecto 2010

PRDDUCTIVT'[Y

CGLLABDRA}UN (88% mas).

2,790
2,391

1,709
1,485 1,525

1,086,999 | 1,108,487 |1,239,368 1359573 1,544,469 | 1,658,794 | 1,752,459 | 2,084,137

2010 20T 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Acciones de Defensa

—l— Acciones de Defensa por empleado

Antes de la Reforma Financiera Con la Reforma Financiera

Plantilla laboral:

(732) (727) (725) (725) (755) (770) (734) (733) (747)*

(*) incluye 48 plazas eventuales
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Cobertura Demografica
En 2018, la Condusef efectud 228 Acciones de Defensa por cada 10,000 adultos.

228

187 194

135
136
123
1,086,99 ]1108,487 1,239,368

974,411

2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Poblacion Adulta (millones)
(78.9) (79.8) (81.9) (83.4) (84.8) (86.2) (87.6) (88.9) (90.2) (91.5)

. Acciones de Defensa

—Jl- Acciones de Defensa por cada 10,000 adultos

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

Cobertura Demografica

La cobertura de atencidn a la ciudadania dentro del territorio Nacional fue del 97% al cierre

de 2018, al dar atencidon a 2,381 municipios de los 2,463 existentes. En este ano se atendieron
16 municipios mas de los que se atendieron en 2017.

| Municipios con Acciones de Defensa 97%
cobertura

B Municipios sin Acciones de Defensa

82 Municipios

2,381 Municipios
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Proceso de Atencion a Usuarios de CONDUSEF

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

Asesoria

A mesorias OT1€NTACiON sobre productos y servicios financieros

Através de las Asesorias Técnico-Juridicas (ATJ), le ayuda al Usuario a entender el tipo de producto o servicio que adquirid,
sus caracteristicas, su forma de operacién y el compromiso asumido por las partes (derechos y obligaciones).
Asi mismo, se puede otorgar orientacién de caracter legal mediante:

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

De igual manera, Condusef proporciona las siguientes asesorias:

- Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias, tiene por objeto que el Usuario pueda tener el conocimiento si es
beneficiario de alguna cuenta de depdsito o inversidn, o en su caso pueda tener informacidn de la existencia de la misma.
- Consulta SIAB VIDA, es el sistema mediante el cual el Usuario, en su caracter de beneficiario, consulta la existencia de
un seguro de vida a su favor.

Reclamaciones

Gestion Ordinaria (GO) y Gestion Electronica (GE)C°””°VefS‘aCV

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

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

- Gestion Electrénica. Es el mecanismo que permite a la Condusefy a la Unidad Especializada de la Institucion, resolver
de forma electrdnica las inconformidades o reclamaciones que plantean los Usuarios, disefiado para la optimizacion de
los procesos y los resultados.

(:Vcontroversia Gestion Cobranza (REDECO)

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

Conciliacion (CO) CV

Controversia
Es la etapa del proceso de atencidn a Usuarios, a través de la cual la Condusef propone alternativas para dar solucién
a los conflictos, con la finalidad de lograr consensualmente el acuerdo entre las partes involucradas, y puede tener los
siguientes resultados:
- Conciliado: Cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) llegan a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion.
- No Conciliado: El Usuario - Instituciéon Financiera no logran conciliar sus intereses durante el desarrollo de la Audiencia
de Conciliacion.
- Concluido por otros motivos: Es cuando las partes (Usuario-Institucién Financiera) no contindan con el procedimiento
de Conciliacién, ya sea porque asi lo decidieron, a través de un desistimiento por parte del Usuario, o bien porque existe
un impedimento legal para que la Condusef pueda continuar su mediacién en el asunto.
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Proceso de Atencion a Usuarios de CONDUSEF

Desde entonces, realiza labores de asesoria, protecciéon y defensa de los intereses de los Usuarios, buscando
en todo momento la sana interaccidon entre los agentes del Sistema Financiero, contando para este fin con 36
Subdelegaciones, una en cada estado de la Republica, salvo en Chihuahua que se encuentran 2y en la Ciudad
de México que cuenta con 4 oficinas de Atencidon, un Centro de Atencidon Telefénica (CAT), la Vicepresidencia
Juridica, ademas de 16 Médulos de Atenciéon en el extranjero (MAEX).

AR Arbitraje Procedimiento Arbitral

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

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

Dictamen Dictamen D

Cuando la Instituciéon Financiera rechaza el Arbitraje, el Usuario puede solicitar la emisién de un Dictamen por parte de
la Condusef, y esta a su vez podrd emitir los siguientes dictdmenes:

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

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

DLGDefggﬁiLtjga' Defensa Legal Gratuita

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

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

I1.- No contar con los medios econdmicos para contratar los servicios de un abogado particular.

. . Defensa Legal
Acciones Colectivas it DLG

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

e : o
AJPA””FEE,TQZZ e Asesorias Juridicas Penales

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

derecho penal.
Concurso Mercantil c ‘ M
oncurso Mercantil

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

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

Judiciales

I l taudaciones | iyyjdaciones Judiciales y Violaciones Administrativas

- Liguidacién Judicial. Son los juicios que se llevan a cabo cuando se da la insolvencia de una Institucidon de Banca Multiple.
La funcién de esta Comision es la de representar los intereses colectivos de los acreedores de la Institucion, vigilando la
funcién del liquidador judicial.

- Violaciones Administrativas. Considera las denuncias que la Condusef presenta ante las autoridades competentes por
actos en donde las Instituciones Financieras incumplan con la normatividad aplicable.



Acciones de Defensa!'

a Usuarios en CONDUSEF

‘|

2018 | 2,084,137
2017 | 1,752,459
2016 | 1,658,794
2015 | 1,544,469
2014 | 1,359,578
2013 | 1,303,331
2012 | 1,239,368
201 | 1,108,487
2010 | 1,086,999
2009 974,411
2008 | 636,779
2007 | 435543
2006 329,120
2005 | 390,491
2004 382,915
2003 | 302,609
2002 195,996
2001 184,346
2000 162,657
1999 93,160

17,225,649

Historia Estadistica de CONDUSEF 1999-2018

17.2 millones
Acciones de Defensa acumuladas:

Asesorias* |Reclamaciones
1,792,070 292,067
1,492,092 260,367

1,415,027 243767
1,305,789 238,680
1,140,807 218,771
1,082,835 220,496
1,024,340 215,028

886,413 222,074
898,089 188,910
793,292 181,119
487,224 149,555
316,152 119,391
297,874 31,246
358,825 31,666
352,340 30,575
276,067 26,542
170,144 25,852
144,761 39,585
136,491 26,166
77,238 15,922
2,777,779

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

Banca Multiple 2
SIC’S

Instituciones de Seguros
Procesar

AFORE 3

SOFOM E.N.R. #
SOFOM E.R.®

EACP ®

Banca de Desarrollo
Infonacoty FND”
Fianzas

Bursatil

OAAC ®

Condusef?®

No Financiera °
SOFOL

547,380
659,035
309,378
58,132
62,353
52,924
24,762
10,134
3,279
1213
672

o

814
252,712
99,938

525,756
591,407

150,715
66,833
71,319
37,449
23,513
7,784
3,281
1,206
619
957
1,175
192,534
779M

487179
581,683
119,071
56,936
52,004
28,298
23,077
7156
3,620
1,395
597
912
1,203
212,445
83,218

449,173
573,483
94,499
75,089
57,566
25784
17,966
6,527
3,278
1,401
467
453

21
171,350
67,221

1

408,033
484,643

60,676
88,911
51,534

24,566
12,134

8.778
2,825
575
487
263

154,918

61,100
135

406,258
451,162

61,192
89,790
56,698
20,860

17,977
4,060
3,025
493
581
44

136,852
52,808

1134

ACCIONES DE DEFENSA POR CLASE DE INSTITUCION

2014 [ 2013

420,124
362,497

63,069
106,394
53,863
20,108
11,980
4,098
3,278
767
745
494
96,367
91,582
4,002

441,094
234,956

68,123
92,334
47,824
18,894

3,673
3,790
5,834
595
502
1,280

52,832

131,220
5,536

456,763
138,632

61,939
92,393
67,024
16,062

3,960
3,448
4489
Tbts
774
1156
52,697
182,437
4 48]

482,332
79,360

60,404
108,183
72,499
12,277
20,462
2,124
3,836
510
684
1,631
124,032
6,077

2,084,137 1,752,459|1,658,794|1,544,469| 1,359,5781,303,331|1,239,368| 1,108,487 1,086,999| 974,411

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

Historia Estadistica de CONDUSEF 1999-2018

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES*

Liquidacion

Ordinaria

5,082
5,316
5,582
8,594
11,416
10,756
11,661
19,050
24,382
42,277
61,890
73,386

Gestion Gestion Conciliacién
Electronica REDECO

178,529
157,845

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

279,392

30,236
28,652

20,220
31,159

53,661
48,275

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

17,856 - 3175 2,659
15,037 = 2,589 2,167
11,909 1 2,262 1,974
9,566 1 2,141 1,685
8,241 2 1,406 1,239
4,919 2 1,382 930
4,739 - 1,766 425
2,364 = 5734 854
2,605 - 2,841 964
PASOS = 3,155 1,130
2,455 1 3,443 1,163
2,016 4 2,647 874
1,776 1 2,607 765
2,212 21 2,889 1,002
2,497 5| 2448 965
1,935 S 2,301 520
1,576 26 2,527 374

= - 13,810 302

- - 4,800 69

= - 1,445 4

781
405

197
144

J para la DLG Gratuita Penal Mercantiles

Judicial

Administrativas
88
81

616,352

269,673 | 138,410 | 96,820 80,903
65,076 28,281 20,222 13,587
57,424 40,441 33,057 29,633
80,236 89,957 85,221 | 150,624
68,530 87,008 68,159 91,749

2,773 497 = =
1,055 4 - -
1,206 705 2,652 =
3,157 2,580 1173 937

579 569 623 848

466 366 491 591

2,345 1,910 1,536 1,569
74,669 36,322 12,721 14,739
9,590 8,493 6,445 5,311
329,120 | 390,491

71,830
6,783

27,447
230,105
29,724

887
859
606
950
10,368
3,356

382,915

2004 | 2003 |

67,023
5012

26,946
153,340
33,555

723
1,052
702
846
10,874
2,536

302,609

2000
49,581

21,590

88,597

1999
36,773

8,063

47,773

Total
5,546,460
4,301,887
1,345,065
1,694,444
1,212,329
260,492
160,563
62,462
47,007
5,215
15,055
12,809
21,292
1,322,707
1,159,184
58,678

17,225,649

322
249

7.8
9.8
7.0
1.5
0.9
0.3
0.3
0.03
0.1
0.1
0.
7.7
6.7
0.3




Distribucion de las Acciones de Defensa a Usuarios de CONDUSEF

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

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

Occidente: Aguascalientes, Colima, Guerrero, Jalisco, Michoa-
can, Nayarit, Zacatecas.

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

Metropolitana: Metropolitana Central, Metropolitana Norte, Me-

.tropolitana Oriente, Metropolitana Sur, Metropolitana Metro.

Sureste: Campeche, Chiapas, Oaxaca, Quintana Roo, Tabasco,
Yucatan.

CAT: Centro de Atencion Telefénica.

REDECO: Registro de Despachos de Cobranza.

MAEX: Atlanta, Chicago, Dallas, Filadelfia, Kansas, Los Angeles, Nueva York, Orlando, Raleigh,
Sacramento, San Diego, San José, Santa Ana, Tucson, Integra - Houston e Integra - San Antonio.



Distribucion de las Acciones de Defensa a Usuarios de CONDUSEF

MAEX

REDECO 3’25;(:
30,236 :
15%

Metropolitana
356,673

Quejas en linea
780

CAT

Centro 702,272

166,788

Occidente
204,683

Oriente
186,457

Norte
Sureste 230,836
201.758
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Comportamiento de las Acciones de Defensa 2018

En 2018 se efectuaron 2,084,137 Acciones de Defensa, lo que significd un incremento del
18.9% respecto de lo ocurrido en 2017.

Reclamaciones

Asesorias

e r;;:):lon Proceso de Atencion 2017 m

Total General

1,752,459

20.1 Asesorias 1,492,092 1,792,070
9.4 Asesorias Técnico Juridicas (ATJ) 1,484,452 1,623,765
95 ATJ Informaciéon Basica 1,019,211 1,115,664
92 ATJ Emision de Reporte de Crédito Especial 465,241 508,101
2,102.9 Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas 7,640 168,305
347 Consultas Juridicas 239 322
25.0 Orientaciones Juridicas Especializadas 3,409 4,262
485 Beneficiaros de Cuentas Bancarias 1,266 1,880
5,836.9 SIAB - VIDA 2,726 161,841
12.2 RECLAMACIONES 260,367 292,067
N4 Controversias 240,088 267,508
-4.4 Gestion Ordinaria 5,316 5,082
131 Gestion Electrénica 157,845 178,529
55 Gestion de Cobranza REDECO 28,652 30,236
n2 Conciliacion 48,275 53,601
= Arbitrajes (o] o
18.7 Solicitud de Dictamen 15,037 17,856
22.6 Solicitud para la Defensa Legal Gratuita 2,589 3,175
22.7 Defensoria Legal Gratuita 2,167 2,659
92.8 Asesorias Juridicas Penales 405 781
8.6 Violaciones Administrativas 81 88
2 Concursos Mercantiles (0] o

- Liquidaciones Judiciales (o] o

2,084,137
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¢Quién reclama? - Por Edad (%)

De las 292,067 Reclamaciones atendidas a nivel nacional, el 9% fueron jovenes, 61% adultos
y el 30% fueron adultos mayores.
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¢Quién reclama? - Por Género (% Hombres - Mujeres)

De las 292,067 Reclamaciones atendidas a nivel nacional en 2018, el 53% fueron hombres
y el 47% fueron mujeres.

e 7%

S &§ &2 &£ g 8 2 3 & 8 § & &€ 8 3 & 2 3 8 5 8 8 g & 88 8 § =2 &£ £ 8 g
- = 2 5 =3 51 y = c =L = 2 &0 2 N o © © o
2 2 g 2 £ 5 2 5§ 8 &£ 8 £t 5 8 5§ 5 8 5§ g 2 & 5 £ = ¢ = g g & & g g
E-] 2 ® " ¢ & 8 3 ¢ @£ £ = 3 L T & B 2 = = S 8 &5 ® o g2 & & 3 &3
H < <] g 8 - = 5 $ & = S = £ 5 2 3 2 g 8 £ & = 0 £ 2 g £ & & =z o L
aciona = S 3 2 E > 8 8 £ 38 5 2 § s 5 =
T 8 L 3 3 s s © < S NL (Y 2 = ©
2 © B E e € o © 3 5 p 5 =
= B
=] oo < (=) <
S a < o © = <
3 o =4
] 8 (=]



20

Durante 2018 se encontraban dadas de alta ante Condusef 3,005
Instituciones Financieras (autorizadas y en operacion) de las cuales
en 1,466 (48.8%) presentaron al menos una Accion de Defensa.

Los Sectores Financieros que mostraron un mayor humero de Acciones
de Defensa con respecto al de 2017 fueron Instituciones de seguros y
las Instituciones de crédito, las cuales en conjunto incrementaron sus
Acciones de Defensa en 248,420, o que significd un incremento de 19.5%.
Dentro de las Instituciones de Crédito, las Instituciones de Banca Multiple
incrementaron sus acciones de defensa en 21,624 (que representd el 24.2%
del incremento del Sector).

Las principales causas de reclamacion fueron: Consumos no reconocidos
Ccon una participacion de 13.3%, Gestion de cobranza (REDECO) con 10.4%
y Negativa en el pago de la indemnizacion, con 6.3%.

Pagina
Banca Multiple 21
Sociedades de Informacion Crediticia 41
Aseguradoras 47
SOFOM E.N.R. 59
SOFOM E.R. 69

Administradoras de Fondos para el Retiro 79
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Banca Multiple

Del total de Acciones de Defensa registradas en este Sector, el 71.4%
correspondieron a Asesorias (390,995) y el restante 28.6% fueron
Reclamaciones (156,385).

El 58% del total de Reclamaciones correspondieron a 3 Instituciones:
BBVA Bancomer, Banorte y Banamex.

Los productos por los que mas reclamaron fueron: Tarjeta de crédito,
Tarjeta de débito y Crédito personal, que en conjunto representaron el
62.8% del total.

Las principales causasde reclamacion fueron: Consumos no reconocidos,
Gestion de Cobranza - REDECO y Cargos no reconocidos en la cuenta.

Eneste apartadose presentan los Bancos mas representativos del Sector.

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector 22
Banca Multiple

Instituciones 24
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Reclamaciones recibidas del Sector Banca Mdiltiple

Principales Productos / Causas de Reclamacién del Sector Banca Muiltiple

Posicion Productos Asuntos Part. %
1 Tarjeta de crédito 47,365 303
2 Tarjeta de débito 33,243 213
3 Crédito personal 17,593 n2
4 Cuenta de cheques 10,663 6.8
5 Cuenta de ahorro 8,791 5.6
6 Cuenta de ndmina 8,563 55
7 Cajero automatico 4,826 31
8 Banca movil 4,194 27
9 Crédito de nébmina 3,692 2.4
.10 Crédito al auto 3,015 19
Posicién Causas Concepto Asuntos Part. %
1 ConsumMos No reconocidos El U;uano,chentey/osouo reclamaun consumg 38,576 4.7
reflejado en su estado de cuenta que no realizd
., El Usuario, cliente y/o socio se inconforma con
Gestion de Cobranza .
2 las gestiones de cobranza que llevan a cabo los| 23,728 15.2
(REDECO)
despachos de cobranza
Cargos no reconocidos en la El Usuario, cliente y/o socio no reconoce o no
3 9 identifica el cargo reflejado en su estado de| 11,602 7.4
cuenta
cuenta
o _ El Usuario , cliente y/o socio indica que solicitd
Solicitud  de  cancelacion |la cancelacion del producto, pero la Institucion
4 de producto o servicio no |no lo ha cancelado y, en su caso, siguen| 8149 52
atendida y/o no aplicada |realizandose los cargos automaticos a su
cuenta bancaria
Disposicion de ofecti- Cargqs a cue_ntas qle depdsito a la V|sta.(tarjeta
5 VO en cajero automati- de débito), inversiones, ahorro, o tarjeta de
co no reconocida por el credFTo Ipor re'g.rori, eg. efec.t|\./9 nfo reconocfldgs 7,628 49
Usuario, cliente yjo socio |POrelc iente, icha disposicion fue a través de
un cajero automatico (ATM)
) o El Usuario, cliente y/o socio no reconoce un
6 Transfergnaa electrénica no cargo a su cuenta realizado a traves de su banca| 5,642 36
reconocida electronica
. Pago o depésito no apli- EI,Utsuarlo, chepﬁe y/o socio deydor pagd su
cado total o parcialmen- credl,to.o servicio por 'ven.t/anllla, mternlet o| 3918 25
te al producto o servicio telefébnicamente y la Institucion no lo aplicd
) » ) ) El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se
8 Actualizacion de historial realizé la modificacion o correccion solicitada a| 3,766 24
crediticio no realizada su reporte de crédito
. El Usuario, cliente y/o socio se inconforma
o Bquueoocanc?'?C'Qn del ~ |porque la Institucién bloqued o canceld un 2548
producto o servicio sin previo | 5 oqucto o servicio injustificadamente o sin| > 2.3
aviso previo aviso
Inconformidad con el sal- | . i y o difi |
10 do del crédito o del mon- E Usualr.l;),dc lente IyOIdSOZIlOI |,C|je.re con la 3,511 292
\ to de las amortizaciones | Mensualidad o con el saldo del crédito




Banca Multiple 547,380 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
390,995
Asesorias
Reclamaciones 156,385

("]

Q

* Controversias 139568 5

Controversias 9

® Otros Procesos o o

Legales* 16,817 t_Ev 10.4%

g

Otros Procesos Legales

*11,322 asuntos de Solicitud de Dictamen, 2,453 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 2,226 asuntos de Defensa
Legal, 738 asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 78 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas del Sector

)
—/

Asesorias
Principales Productos ___ Asuntos Parts
Tarjeta de crédito 94920 | 243 | |Orienracion sobre el funcionamientode 1164736 26,8
TI’?riglrﬁrQiae%ésn sobre productos y servicios 85,637 219 Consumos no reconocidos 61,993 159
Tarjeta de débito 64,310 | 164 Gestidn de Cobranza (REDECO) 16,079 4.
Crédito personal 35,319 9.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 14934 | 3.8
Cuenta de ahorro 16921 | 43 Baer%?;i}ﬁer;gjp”cado total o 13753 | 35

Reclamaciones
. . Variacié 9 . .
Principales Productos Asuntos Part% 20?';;?53)1"7 Favo/ﬁable Principales Causas Asuntos Part%

Tarjeta de crédito 47365 | 303 -03 58.3 Consumos no reconocidos 38,576 | 24.7

Gestion de Cobranza (REDECO) 23741 | 152
Tarjeta de débito 33243 | 213 27.4 50.1 -

Cargos no reconocidos en la neo2 | 74

o cuenta '

Crédito personal 17,593 n.2 107 439 Solicitud de cancelacién de

producto o servicio no atendida 8,149 52
Cuenta de cheques 10,663 | 6.8 13 401 y/o no aplicada

Disposicion de efectiquen cajerlo 7628 5

142 458 automatico no reconocida por e ) 4.

Cuenta de ahorro 8,791 56 Usuario, cliente y/o socio.

Indices

% No

Favorable Favorable

[

NUm. de
Multas Monto

Producto

Tarjeta de crédito***
m 1,511 66,912,449 (Por!:ada 1,000 tarjetas) 2.1

Tarjeta de débito
(Porjcada 100,000 contratos) 230

Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas

dias habiles
Sector 25 Sector 1.0 C%ngg gi?ﬁ‘d‘iﬁf&é’ cgr?tg?oigto 47.7
e e i 224
Galers autematico 58.4
Terminal punto de venta 0.7

(Por cada 1,000 terminales)

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBYV, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades  datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



24BBVA Bancomer

BBVA Bancomer, S.A.

Variacion 2018- 2017

127,121 Acciones de Defensa

Asesorias
90,115
Asesorias
-5.3%
ven0AN Reclamaciones 37,006

("]

[]

® Controversias 22887 -101% S

) : 2
° (L)et rc;sleli;;ocesos 4119 Controversias g 133%

° -32.5% )

[24

Otros Procesos Legales

*2,617 asuntos de Solicitud de Dictamen, 669 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 676 asuntos de Defensa Legal,

131 asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 26 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

(

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. JT Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 21,633 | 24.0 productos y servicios financieros 21505 | 239
'f?rfgggii‘?g’ sobre productosy servicios | 17155 | 190 Consumos no reconocidos 16,392 | 18.2
Disposicion de efectivo en cajero
Tarjeta de débito 16,799 | 186 automatico no reconocida por el Usuario, 4,553 51
cliente y/o socio
Crédito personal 5677 6.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 3,839 43
Banca movil 4,094 45 Transferencia electrénica no reconocida 3,073 3.4

Reclamaciones

T =
ariacion % Asuntos Part%

Principales Causas

Aoreawy Favorable
Tarjeta de crédito 9,443 255 -18.7 671
Tarjeta de débito 8,296 | 224 -22.2 69.6
Banca movil 3,824 | 103 67.8 70.2
Cuenta de cheques 2,747 7.4 -7.3 46.8
Crédito personal 2,467 6.7 -11.0 429

Consumos no reconocidos 8,779 237
Gestion de Cobranza (REDECO) 3,645 9.8
Transferencia electrénica no

reconocida 3457 93
Cargos no reconocidos en la 2851 77
cuenta '
Disposicién de efectivo en cajero

automatico no reconocida por el 2,634 7.1
Usuario, cliente y/o socio.

Indices

Resoluciéon

Multas* Reclamacion**

%

% No

NUm. de

Monto

Froducto

Favorable Favorable Multas
1 Al kK
Institucién | 62.9 371 | |Institucién| 334 | 13443187 | | farieta de credito 24 21
Tarjeta de débito
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Por'lcada 100,000 contratos) 29.0 23.0
. . gu gztg de ahorro y depésito 146.4 477
Tiempo pro;r?aes(j;]%gﬁet’sespuesta n indice de Multas (Popr cada 1,000 contratos) ’ ’
. Cuenta de némina 203 224
Institucion 23 Institucién 0.9 (Por cada 100,000 contratos) : .
Cajero automatico
Sector 25 Sector 10 (5o <aca 1000 cajeros) 134.2 S84
Terminal punto de venta 10 07
(Por cada 1,000 terminales) . .

(*) NUmero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

Aucxiliares del Crédito (LGOAAC).

2018.

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

(***) El indice se calculd con informacién proporcionada por la CNBYV, incluyendo
datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el

numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



@Banamex ~ cfﬁbanamex@ Banco Nacional de México, S.A. 105,624 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias

79,914

Asesorias
-4.6%

Reclamaciones 25,710

® Controversias 23,954 4.0%

® Otros Procesos Controversias

* 1,756
Legales 13.4%

Otros Procesos Legales

Reclamaciones
N

*1,325 asuntos de Solicitud de Dictamen, 212 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 166 asuntos de Defensa Legal, 48
asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 5 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

(

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

. <1 Orientaciéon sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 18,282 | 229 productos y servicios financieros 19,205 | 24.0
Tarjeta de débito 17,146 215 Consumos no reconocidos 1,001 13.8
Informacion sobre productos y servicios Depdsito no aplicado total o 7837 | 9.8
financieros 15652 | 19.6 parcialmente

. Pago o depdsito no aplicado total o
Crédito personal 5,500 6.9 parcialmente al producto o servicio 4354 | 24

: - Solicitud de cancelacién de producto o
Cajero automatico 5,043 6.3 servicio no atendida y/o no aplicada 316 39

Reclamaciones

Principales Productos Asuntos Part% 2‘{%@;&@ Favg/ﬁ’ame Principales Causas Asuntos Part%
Tarjeta de crédito 8,827 | 343 00 70.7 Consumos no reconocidos 5085 | 198
- T Gestion de Cobranza (REDECO) 2,577 | 10.0

Tarjeta de débito 5,193 20.2 219 58.7 Solicitud de cancelacion de

producto o servicio no atendida 1,851 72
Cuenta de cheques 2,065 8.0 -32.1 419 y/o no aplicada

Pago o servicio no aplicado total
Cajero automatico 1,895 74 895 55.4 ge|?\a/ircciglmente al producto o 1,730 6.7
Crédito personal 1844 | 72 -0.2 49.3 ggé%?g no reconocidos en la 1,506 59

Indices

% % No Droduct
it

NUm. de

Favorable Favorable Multas Monto
H Ad1 Fkokk
Institucién | 57.8 422 | |Institucién| 409 | 134250905 | | [arieta de credito 26 2]
Tarjeta de débito
Sector 504 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Pochada 100,000 contratos) 248.5 23.0
- . gu?ila'\ztg de ahorro y depésito 557 477
Tiempo prog;:sd;%gﬁersespuesta n indice de Multas (Pg cada 1,000 comirato.s) ’ :
s g Cuenta de ndmina 26.2 22 4
Institucion 23 Institucion 1.6 (Por cada 100,000 contratos) - :
Cajero automatico
Sector 25 Sector 10 (Po; cada 1,000 cajeros) 739 58.4
i Terminal punto de venta
(Por cada 1,0(% terminales) 12 0.7

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBVY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Aucxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.
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@ cruro FINANCIERD

@b BANORTE

85,966 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Banco Mercantil del Norte, S.A.

Asesorias
58,033
Asesorias
Reclamaciones 27,933

("]

Q

® Controversias 23172 S

) ] 2

® Otros Procesos Controversias 8
Legales* 4,761 E 452%

g

Otros Procesos Legales

*3,198 asuntos de Solicitud de Dictamen, 722 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 610 asuntos de Defensa Legal,
206 asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 25 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucién

Y
\—J

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros 13930 | 24.0 productos y servicios financieros 16,346 | 292
Tarjeta de crédito 13,336 | 23.0 Consumos no reconocidos 12,311 21.2
Cargos no reconocidos en la cuenta .
Tarjeta de débito 234 | 212 rgos no . . 3641 | 63
Disposicion de efectivo en cajero
L. automatico no reconocida por el Usuario,| 2,067 306
Cuenta de némina 3,696 6.4 cliente y/o socio
Crédito personal 2,482 4.3 Gestion de cobranza (REDECO) 1,649 2.8

Reclamaciones
.. Variacié 9
Principales Productos Asuntos Part% o ° Part%

Asuntos

Principales Causas

2018-2017 Favorable

Tarjeta de débito 9,779 | 350 1374 | 363 Consumos no reconocidos 10,584 | 379

Cargos no reconocidos en la 3289 1.8
Tarjeta de crédito 7062 | 256 17.1 451 cuenta

Gestién de cobranza (REDECO) 2,314 83
Cuenta de nomina 2,869 | 103 68.7 354 Disposicion de efectivo en cajero

automatico no reconocida por el 2,004 72
Cuenta de cheques 1,872 6.7 21 354 Usuario, cliente y/o socio

Soli‘cj:itugl de can.celaciéntded,d 1070 -

28.0 1. producto o servicio no atendida , .

Cuenta de ahorro 1,208 43 8 319 Yo no aplicada

indices

Resolucion

% % No
1 Al Skkk

Instituciéon | 369 63.1 Institucion| 96 4,855,311 (Tp%[JC‘ggg 1%80%‘3&;50 35 21
Tarjeta de débito

Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Porcada 100,000 contratos) 215 23.0
gu?glztg de ahorro y depésito 236 4777

loes proé?aesdll,%gielerseSpueSta en indice de Multas (Popr cada 1,000 contratos) : :

Cuenta de némina 16.5 22 4

Institucién 27 Institucion 03 (Por cada 100,000 contratos) - -
Cajero automatico

Sector 25 Sector 10 (Po]! cada 1,000 cajeros) 30.4 58.4

: Terminal punto de venta

(Por cada 1,0(5(33 terminales) 0.5 0.7

(**) El indice se calculd con base en el nUmero de contratos proporcionados por la
CNBV y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2018.

(***) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBYV, incluyendo
datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



& Santander’ Banco Santander (México), S.A. 66,162 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
43977
Asesorias
L2449 Reclamaciones 22,185

0

[]

® Controversias 20276 S

\ . s

® Otros Procesos Controversias & .

Legales* 1,909 r_%23-4/6

g

Otros Procesos Legales

*1,322 asuntos de Solicitud de Dictamen, 243 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 231 asuntos de Defensa Legal,
107 asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 6 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. T Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 11,532 26.2 productos y servicios financieros 9,703 221
Informacion sobre productos y servicios Consumos No reconocidos 7378 16.8
financieros 7738 | 176 '
Tarjeta de débito 6,769 | 154 Gestion de cobranza (REDECO) 4,708 | 107
Cargos no reconocidos en la
Crédito personal 6,733 15.3 cuenta 1,948 4.4
Soligitud de cancelacion ded'd 1582 36
£ A producto o servicio no atendida , .
Cuenta de ndmina 2,407 55 vio no aplicada

Reclamaciones

Principales Productos Asuntos Part% z\f)a]rz';a_;'(‘,)1"7 Fa\,g/r"aue Principales Causas Asuntos Part%
Tarjeta de crédito 7655 | 345 124 57.2 Gestion de cobranza (REDECO) 6725 | 303
Consumos no reconocidos 4922 | 222
Crédito personal 3,767 17.0 239 443 ;
P gaé%?g no reconocidos en la 1484 67
Tarjeta de débito 3704 | 167 416 399 Solicitud de cancelacién de
producto o servicio no atendida 1,003 4.5
Cuenta de cheques 1,597 7.2 471 274 y/p no gpl'lcada : :
Disposicion de efectivo en cajero
P automatico no reconocida por el 760 3.4
Cuenta de nédmina 1,342 6.0 227 426 Usuario, cliente y/o socio

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

NUm. de

Monto

Favorable Favorable Multas
1 e I Kk
Institucién | 454 54.6 Institucién| 85 | 4,563,779 ?;%ch%gg 1%80%5&52? 2.0 21
Tarjeta de débito 186 230
Sector 504 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Por'cada 100,000 contratos) . .
gu gztg de ahorro y depdsito| 519 477
Tiempo pro&?;g;%gﬁerSESpueSta il indice de Multas (P(E: cada 1,000 contratos) ) i
Cuenta de némina 19.7 224
Institucidn 27 Institucion 04 (Por cada 100,000 contratos) : :
Cajero automatico 19.4 584
Sector 25 Sector 1.0 (Por cada 1,000 cajeros) . i
Terminal punto de venta
(Por cada 1,0(% terminales) 0.3 0.7

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.
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‘ : > {4 HSBC México, S.A. 33,274 Acciones de Defensa

Asesorias
23,051
Asesorias
.4 Reclamaciones 10,223

w0

Q

® Controversias 8670 S

) ) X

® Otros Procesos Controversias ® .

Legales* 1,553 E 351%

g

Otros Procesos Legales

*998 asuntos de Solicitud de Dictamen, 254 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 232 asuntos de Defensa Legal y
69 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Y
\—J

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros 755 | 250 productos y servicios financieros 7,084 | 307
Tarjeta de crédito 4676 | 203 Consumos no reconocidos 2928 | 127
. o Cargos no reconocidos en la cuenta 1,088 4.7

Tarjeta de débito 3733 | 162 Solicitud de cancelacion de

producto o servicio no atendida 835 36
Crédito personal 1,739 75 y/o no aplicada

Inconformidad con el cobro de comi-
Cuenta de ahorro 1344 58 sidn no reconocida o no pactada en el 700 3.0

' ) contrato

Reclamaciones

Principales Productos Asuntos Part% 2‘{,“!,’?_55’1“7 Fav;/fable Principales Causas Asuntos Part%

Tarjeta de débito 2,427 | 237 90.8 411 Consumos no reconocidos 231 | 226

Cargos no reconocidos en la 1,082 10.6
Tarjeta de crédito 2,212 21.6 -3.8 53.0 cuenta

Gestién de cobranza (REDECO) 833 8.1
Cuenta de cheques 1,0M 99 56.7 352 ; .

Transferednua electrénica no 730 71
Crédito personal 987 9.7 14.9 359 recsarpa 2 —

Solicitud de cancelacion de

producto o servicio no atendida 550 5.4
Cuenta de ahorro 855 8.4 479 323 vlo no aplicada

indices

% % No

| indice ]
Producto

Favorable Favorable

1 e I Sk k
Institucion | 41.4 58.6 Institucion| 42 1,569,930 I%Péggg 1%8&2%&55)0 1.7 21
Tarjeta de débito
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Pochada 100,000 contratos) 122 23.0
gu anztg de ahorro y depésito| 584 477
Tiempo progljaesdll’%gieler;espuesta n [ndice de Multas (Pg cada 1,000 contratos) ’ .
Cuenta de némina 15 22 4
Institucién 24 Institucién 04 (Por cada 100,000 contratos) . .
Cajero automatico
Sector 25 Sector 1.0 (Po! cada 1,000 cajeros) 17.3 58.4
: Terminal punto de venta 06 07
(Por cada 1,000 terminales) . .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el niUmero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el niumero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBYV, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



g Yolils|: 1o ;] @ Scotiabank Inverlat, S.A. 25,739 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
19,422
Asesorias
Reclamaciones 6,317

0

[]

® Controversias 5704 5

, " 2
* Otros Procesos Controversias g 21.9%

Legales* 613 8
g

Otros Procesos Legales

*415 asuntos de Solicitud de Dictamen, 79 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 73 asuntos de Defensa Legal y 46
asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

)

Asesorias
Principales Productos ____ Asuntos Part%
Infortnacion sobre prodctosy senicos | a9 | 271 | | Srientacian sobre o fnclonamiento de | uso | 352
Tarjeta de credito 3,882 | 20.0 Consumos no reconocidos 2,066 | 10.6
Tarjeta de débito 1,850 95 Transferencia electronica no aplicada 1,328 6.8
Crédito al auto 1,505 77 Gestion de cobranza (REDECO) 774 4.0

<A Deposito no aplicado total o
Crédito personal 1,294 6.7 parcialmente 501 2.6

Reclamaciones
. . Variacio 9 . .
Principales Productos Asuntos Part% 20a1r§a_§'5)1"7 Favo/?able Principales Causas Asuntos Part%

Tarjeta de crédito 1598 | 253 350 | 420 Gestion de cobranza (REDECO) | 1280 | 203
] . Consumos no reconocidos 1,229 19.5
Tarjeta de débito 960 15.2 8.6 434 - —
Transferencia electrénica no 5]
. aplicada 323 '
Crédito al auto 768 122 82.0 46.7 -
Cargos no reconocidos en la 275 4t
Crédito personal 749 | M9 89 38] cuenta _
Solicitud de cancelacién de
producto o servicio no atendida 231 3.7
Cuenta de cheques 693 1.0 50.0 399 vlo no aplicada

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No NUm. de

Multas

Monto

Froducto

Favorable Favorable

H Adi kkk
Institucién | 406 594 | |Institucién| 28 | 1572923 | | [adeta 1%80%2‘3&;2? 16 21
Tarjeta de débito
Sector 504 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Porjcada 100,000 contratos) 282 230
Cu?nta de ahorro y depdsito)
Tiempo promedio de respuesta en S a plazo 40.2 477
s hebiEs Indice de Multas (Por cada 1,000 contratos)
e e Cuenta de némina 386 29 4
Institucion 26 Institucion 04 (Por cada 100,000 contratos) : .
Cajero automatico
Sector 25 Sector 10 (Po! cada 1,000 cajeros) 45.4 584
Terminal punto de venta
(Por cada 1,0(5% terminales) 1.0 0.7

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.
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(o>

Banco Azteca LG ERYAT RN 22,499 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
15,664
Asesorias
Liw48 Reclamaciones 6,835

w0

Q

® Controversias 6.313 5

' ) k3
. Etrosl Piocesos . Controversias g 14.7%

egales 1.4% §

[a4

Otros Procesos Legales

*328 asuntos de Solicitud de Dictamen, 86 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 72 asuntos de Defensa Legal, 34
asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 2 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucién

Y
\—J

Asesorias
Principales Productos ____ Asuntos Parts
Crédito personal 4387 | 280 Srrc‘)%rbtgggg sobre el funcionamientode | 4 448 | 28.4
::?rl:g;}rgz(;ioc;n sobre productos y servicios 3,600 23.0 Consumos no reconocidos 2,197 14.0
Tarjeta de crédito 2285 | 14.6 Gestion de cobranza (REDECO) 1,457 9.3
Tarjeta de débito 1,903 127 Cargos no reconocidos en la cuenta 807 52
Cuenta de ahorro 1,687 | 10.8 Negociacién de créditos (Orientacion) 740 4.7

Reclamaciones

.. Variaci6 ) . .
Principales Productos Asuntos Part% zoﬂr§?§€1n7 Favo/;)able Principales Causas Asuntos Part%
Crédito personal 2,654 338 23] 430 Gestiéon de cobranza (REDECO) 2,007 29.4
] T Consumos no reconocidos 1,368 20.0
Tarjeta de débito 1187 17.4 29.3 57.0 -
Cargos no reconocidos en la 99
cuenta 677 :
Cuenta de ahorro 1,091 16.0 50.9 39.2 . ; -
Actéljha_llz_auon dellhls(;corlal 280 4]
Tarjeta de crédito 945 13.8 -16.1 56.4 crediticio n.o realizaca
I Inconformidad con el saldo
Valores e instrumentos del crédito o del monto de las 264 39
de inversion (PRLV) 164 2.4 -6.8 200 amortizaciones

indices

% % No

Froducto

Tarjeta de crédito***

Favorable Favorable

Institucién | 47.1 529 | |Institucién| 240 | 8,169,264 | | (Paracal000 aretas 201.8 21
Tarjeta de débito
Sector 50.4 496 | |Sector 1511 | 66,912,449 | | (Porrada 100006 contratos) 156 230
gu?anztg de ahorro y depésito 599 477
UEsmEe prO(;TIjaesdll’%gieler;espuesta n [ndice de Multas (Popr cada 1,000 contratos) ' .
el el Cuenta de némina 500 24
Institucion 22 Institucién 35 (Por cada 100,000 contratos) . :
Cajero automatico
Sector 25 Sector 10 (Po? cace 1000 Cajarod 881 58.4
Terminal punto de venta
(Por cada 1,0(!% terminales) 0.2 0.7

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el niUmero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el niumero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBYV, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



Banco Inbursa, S.A. 18,632 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Banco

l'.“ INBURSA

Asesorias
13,326
-12.4% Asesorias
P-4 Reclamaciones 5,306
("]
(]
® Controversias 4.836 1.7% g
, ' 2
® Otros Procesos Controversias ®
49%

Legales* 470 LEU 9%

g

Otros Procesos Legales

*324 asuntos de Solicitud de Dictamen, 58 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 55 asuntos de Defensa Legal, 27
asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 6 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucion

=
/)

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part% Principales Causas Asuntos Part.%

Orientacién sobre el funcionamiento de 5033 378

Tarjeta de credito 4721 354 productos y servicios financieros

]L?r:g'[]rgigcr:éésn sobre productos y servicios 4,448 | 33.4 Consumos no reconocidos 1,724 12.9

Crédito personal 2199 | 164 Gestion de cobranza (REDECO) 782 59

Tarjeta de débito 574 43 Negociaciéon de créditos (Orientacion) 456 3.4
Crédito otorgado sin ser solicitado ni

Crédito al auto 2320 17 Sgéioorizado, por el Usuario, cliente y/o 364 27

Reclamaciones

. . i i0 90 . .
Principales Productos Asuntos Part% 2\618_2'(‘,)1'17 Favo/roable Principales Causas Asuntos Part%
Tarjeta de crédito 2,770 | 522 149 | 593 Gestion de cobranza (REDECO) | 1631 | 307
Consumos no reconocidos 1,047 19.7
Crédito personal 1,376 259 82.7 387 — —
Solicitud de cancelacién de pro-
] . ducto o servicio no atendida y/o 252 4.7
Tarjeta de débito 233 4.4 -6.8 40.2 no aplicada
- Crédito no reconocido en el
Producto en materia de ftar bt 249 4.7
cobranza (REDECO) 216 4] 469 - historial crediticio
Actualizaciéon de historial
Cuenta de cheques 152 2.9 27.7 319 crediticio no realizada 216 1

Indices

Resolucién Multas* Reclamacion**

T -

NUm. de

Multas Monto

Favorable Favorable

. .z . .. Tari rédito***
Instituciéon | 515 48.5 Instituciéon| 61 3,680,410 (D%rjceagg 1%goctare3ga§)° 1.5 2.1
Tarjeta de débito 16.8 520
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Por'cada ;O0,0S‘O contra;cjos) . .
Cu?nta e ahorro y depdsito
Tiempo progjed;]ol gel respuesta en e el e ?popr gﬁgmoo contratos) 1381 477
S Cuenta de nédmina 1.2 24
Institucién 26 Institucién 11 (Por cada 100,000 contratos) : :
Cajero automatico 16.0 58.4
Sector 25 Sector 1.0 (Por caf:la 1,000 cajeros) : .
Terminal punto de venta 03 07
(Por cada 1,000 terminales) . .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos  (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBVY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.
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BQnCOprl_ Bancoppel, S.A. 18,380 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
14,211
Asesorias
Reclamaciones 4,169

22.7% ) 8

® Controversias 3703 5

' Controversias ©

® Otros Procesos @
30.8%
Legales* 466 r_% ?

g

Otros Procesos Legales

*328 asuntos de Solicitud de Dictamen, 54 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 49 asuntos de Defensa Legal, 32
asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 3 asuntos de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

(

Asesorias
Principales Productos ____ Asuntos Part%
Tarjeta de crédito 4536 | 319 Srr(i)%”utgggg sobre el funcionamientode | 4 474 | 315
}?ggﬁ@g‘ﬁgés” sobre productos y servicios 3873 | 273 Consumos no reconocidos 3638 | 256
Tarieta de débico
Crédito personal 1128 79 ,rA\ecatlLiJZaaIg:cién de historial crediticio no 543 28
Cuenta de ahorro 790 5.6 Negociacion de creditos (Orientacion) 356 25

Reclamaciones

. . Variaci6 ) . .
Principales Productos Asuntos Part% 20a1r§a_§'5)1"7 Favo/?able Principales Causas Asuntos Part%

Tarjeta de crédito 1967 | 472 16.6 34.7 Consumos no reconocidos 1900 | 456
Bloqueo o cancelacion del 224 54

Tarjeta de débito 1,024 | 246 38.6 319 producto o servicio sin previo aviso ’
Actualizacién de historial 205 4.9

Cuenta de ahorro 390 9.4 62.5 34.7 crediticio no realizada )
Disposicion de efectivo en cajero

Crédito personal 375 9.0 476 257 automaticono reconocida por el 185 4.4

: : Usuario, cliente y/o socio
Cajero automatico 59 14 255 421 ggé%ft’g no reconocidos en la 178 43

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No NUm. de

Monto

Multas

Froducto

Favorable Favorable

H Adli Sk ok
Institucién | 335 665 | |Institucion| 24 | 467,941 Farjeta de crédito 05 2]
Tarjeta de débito
Sector 504 49.6 Sector 1,511 66,912,449 (Por'lcada 100,000 contratos) 2.4 23.0
g:u tag de ahorro y depdsito 56 477
Tiempo pro&?aesdrlwoégﬁersespuesta i indice de Multas (Pc‘?r cada 1,000 contratos) ’ )
L Cuenta de némina 102 224
Institucién 22 Instituciéon 0.4 (Por cada 100,000 contratos) : .
Cajero automatico
Sector 25 Sector 1.0 (Por cada 1,000 cajeros) 296 58.4
Terminaldaunto de venta B 07
(Por cada 1,000 terminales) .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



Invex BaﬂCO® Banco Invex, S.A.

Asesorias
8,845

26.8%

Reclamaciones

® Controversias

® Otros Procesos

12,090 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

3,245

3,097

148

Controversias

Legales*

*98 asuntos de Solicitud de Dictamen, 23 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 16 asuntos de Defensa Legal, 7
asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 4 asuntos de Violaciones Administrativas.

Otros Procesos Legales

Asesorias

-5.0%

Reclamaciones

(

Principales Productos y Causas de la Institucién

—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. JoT Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 6,091 68.9 productos y servicios financieros 2,190 24.8
Informacion sobre productos y servicios Solicitud de cancelacion de producto o
financieros 1739 19.7 servicio no atendida y/o no aplicada 1,705 19.3
Crédito personal 284 43 Consumos no reconocidos 922 10.4
Inconformidad con el cobro de comisidn
Tarjeta de crédito basica 346 39 no reconocida o no pactada en el 485 >°
contrato
; Ak Inconformidad con el cobro de comisiéon
Tarjeta de débito 73 0.8 por anualidad 231 2.6

Reclamaciones

. . Variaci6 ) ..
Principales Productos Asuntos Part% 20a1r§a_§'5)1"7 Favo?able Principales Causas Asuntos Part%
] o Solicitud de cancelacion de
Tarjeta de crédito 2,892 89.1 -8.8 61.2 producto o servicio no atendida 1,084 334
T y/o no aplicada
Crédito personal 163 >0 442 671 Consumos no reconocidos 555 17.
. . . Gestién de cobranza (REDECO) 305 9.4
Tarjeta de crédito basica 83 2.6 69.4 60.3 Inconformidad con el cobro de
Producto en materia de comision no reconocida o no 159 49
cobranza (REDECO) 33 1.0 -29.8 - pactada en el contrato
— Inconformidad con el saldo
Cuenta basica para el 19 06 _ 78.9 del crédito o del monto de las 125 39
publico en general : amortizaciones

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No

NUm. de

Producto . 5

Favorable Favorable Multas Monto
H Adlt ok k
Institucién | 61.3 38.7 Institucién| 6 162,569 &%F%%Eg 1%8&2%&;2? 7.2 21
Tarjeta de débito 5
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449 (Por"cada 100,000 contratos) - 3.0
gu?anztg de ahorro y depésito 18112 477
Tiempo pro&?;g;%gﬁerSESpueSta il indice de Multas (Popr cada 1,000 contratos) ) )
L Cuenta de némina _ 224
Institucidn 29 Instituciéon 0.2 (Por cada 100,000 contratos) :
Cajero automatico B 58.4
Sector 25 Sector 1.0 (Por cada 1,000 cajeros) .
: Terminal punto de venta ) 07
(Por cada 1,000 terminales) .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afnos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracién
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

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

2018.

(***) El indice se calculdé con informacién proporcionada por la CNBV, incluyendo
datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



34 A
‘P

Banco Ahorro Famsa, S.A. 6,314 Acciones de Defensa
Banco Famsa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
4,197
Asesorias
33.5% Reclamaciones 2,117

("]

[]

® Controversias 1996 S

) _ s

® Otros Procesos Controversias 8.

Legales* 121 E 187%

g

Otros Procesos Legales

*81 asuntos de Solicitud de Dictamen, 14 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 15 asuntos de Defensa Legal, 10
asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 1asunto de Violaciones Administrativas.

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

(

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
T Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito personal 1,536 36.6 productos y servicios financieros 1179 28.1
]Ic?rfg,r,@iz%osn sobre productos y servicios 983 23.4 Gestién de cobranza (REDECO) 481 1.5
. g Actualizacion de historial ditici
Tarjeta de crédito 708 | 169 S e agon ae historiat crediticio 236 5.6
Crédito de ndmina 230 55 Negociacion de créditos (Orientacion) 185 44
Inconformidad con el saldo del crédito o
Cuenta de ahorro 183 44 del monto de las amortizaciones 177 42

Reclamaciones

. . Variaci6 ) . .
Principales Productos Asuntos Part% 20a1r§a_§'5)1"7 Favo/?able Principales Causas Asuntos Part%

o Gestion de cobranza (REDECO) 789 373
Crédito personal 1,013 479 241 516 Incomfor.midad con el saldo ) s
Tarjeta de crédito 427 | 202 275 | 438 del credito o del monto de las '

o o Consumos no reconocidos 18 5.6
Crédito de némina 173 8.2 154.4 61.4 La institucion no entrega la )

- carta liberacion de adeudos y/o
Pr(k))ducto eF?ErITD)EEZe(SIa de 165 7.8 -10.8 - carta finiquito, factura, garantia, 107 >
cobranza ( ) gravamen ler testimonio.
67 72 Actualizacion de historial

Cuenta de ahorro 97 4.6 6 3 crediticio no realizada 103 49

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No NUm. de

Monto

Multas

Producto

Favorable Favorable

1 Al Sk kK
Instituciéon 49.9 50.1 Instituciéon| 3 178,590 ?;%pggg 1%8&2%&;2)0 2.8 2.1
Tarjeta de débito
Sector 504 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449 (Por'lcada 100,000 contratos) 4.0 23.0
gu anztg de ahorro y depésito 430 477
Tiempo pro&?;g;%gﬁerSESpueSta S indice de Multas (P(g cada 1,000 contratos) : :
L Cuenta de némina _ 224
Institucion 30 Institucion 0.1 (Por cada 100,000 contratos) .
Cajero automatico
Sector 25 Sector 1.0 (Por cada 1,000 cajeros) 18.7 58.4
Terminal punto de venta 13 07
(Por cada 1,000 terminales) - .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



AIVIERICAN

====3l American Express Bank (México), S.A. 4,135 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
3,013
Asesorias
Reclamaciones 1,122

0

o, []

® Controversias 1063 20.1% 5

) . s

® Otros Procesos Controversias @
Legales* 59 £238%

181.0% g

Otros Procesos Legales

*47 asuntos de Solicitud de Dictamen, 6 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 3 asuntos de Defensa Legaly 3
asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

—/

(

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
principales Productos ____ Asuntos Part%
Tarjeta de crédito 1771 | 5858 Srr(i)%”utgt‘gség sobre el funcionamientode | ggg | 288
]L?rfg;]réwizcﬁiocﬁsn sobre productosy servicios 713 237 Consumos no reconocidos 499 16.6
Crédito personal 236 7.8 Gestion de cobranza (REDECO) 315 10.5
Tarjeta de crédito basica 100 3.3 ,é\lf:etgi%liczigc"i]%nrgaeli;\;sécgriaI 130 4.3
Tareta de debio s | 17 | |Sgleiuddecancelacion deproducioe | s | 4

Reclamaciones
. . Variacio 9 . .
Principales Productos Asuntos Part% 20a1r§_2'5)1"7 Favo/?able Principales Causas Asuntos Part%

Tarjeta de crédito 853 | 76.0 325 395 Gestion de cobranza (REDECO) 515 459

Crédito personal 89 79 237 66.7 Consumos no reconocidos 229 20.4
Solicitud de cancelacion de

Producto en materia de 63 56 21 producto o servicio no atendida 64 57

cobranza (REDECO) : - ) y/o no aplicada

Tarj 2di Actualizacién de historial

b%rsjiectaa de credito 48 43 182.4 214 crediticio no realizada 50 45
Inconformidad con el saldo de

Tarjeta de débito 13 12 160.0 0.0 creédito o del monto de las 27 24

amortizaciones

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No NUm. de

Monto

Multas

Producto

Favorable Favorable

H Adli Sk k
Institucién | 37.0 63.0 Instituciéon| 9 807,005 (TP%FJCE,E@ 1%80%23322? 15 21
Tarjeta de débito 230
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449 (Por"cada 100,000 contratos) - .
gu?gztg de ahorro y depésito 477
Tiempo prog?;g;%gﬁerSESpueSta il indice de Multas (Dgr cada 1,000 contratos) )
L Cuenta de némina _ 224
Institucidn 21 Instituciéon 0.8 (Por cada 100,000 contratos) :
Cajero automatico } 58.4
Sector 25 Sector 1.0 (Por cada 1,000 cajeros) g
TerminaIJ)unto de venta _ 07
(Por cada 1,000 terminales) .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



K AFIRME | eenocety | Banca Afirme, S.A. 2,880 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
1,955
Asesorias
321% Reclamaciones 925

w0

Q

® Controversias 871 .5

i Q
® Otros Procesos Controversias ‘Eu 162%

Legales* S4 &8
g

Otros Procesos Legales

*38 asuntos de Solicitud de Dictamen, 7 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 4 asuntos de Defensa Legal y 5
asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos _____ Asuntos Part%
Informacion sobre productosyseivicios | g0 | 366 | | Orientacien sobre @l funcionamientode | g4 | 3ig
Credito personal 407 | 208 Gestion de cobranza (REDECO) 172 8.8
Tarjeta de crédito 301 15.4 Consumos no reconocidos 152 7.8
Tarjeta de débito 179 9.0 ,rAecatltiJZaalgaacién de historial crediticio no 109 56

Crédito de némina 84 43 Negociacion de créditos (Orientacion) 54 2.8

Reclamaciones

— - —
Principales Productos Asuntos Part.% 2‘6?'&?;3)1"7 Favo/;)able Principales Causas Asuntos Part%
Crédito personal 289 | 312 14 66.2 Gestion de cobranza (REDECO) 355 | 384
Tarjeta de crédito 176 19.0 275 571 Consumos Nno reconocidos 107 n.6
Producto en materia de Actualizacién de historial
cobranza (REDECO) 93 101 139 B crediticio no realizada 67 72
. Cargos no reconocidos en la
Tarjeta de débito 92 9.9 48.4 353 cue%ta 37 40
Inconformidad con el saldo de
Cuenta de némina 47 5] 80.8 375 crédito o del monto de las 28 3.0
) amortizaciones

indices

Resolucién Multas* Reclamacién**

% % No

Favorable Favorable

Biedtite

Tarjeta de crédito***

Institucion 52.8 47.2 Institucion| 50 2,500,053 (Porcada 1,000 tarjetas) 25 2]
Tarjeta de débito 26 230
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449 (Por"cada 100,000 contratos) . .
gu gztg de ahorro y depésito| 51 477
Tiempo prog?aesd;%gﬁersespuesta en (ndiceldeMultas (pg cada 1,000 contratos) ) ’
Cuenta de némina 4.0 224
Institucion 23 Institucién 5.4 (Por cada 100,000 contratos) : .
Cajero automatico 584
Sector 25 Sector 10 (Por cada 1,000 cajeros) 6.1 .
Terminal punto de venta
(Por cada 'I,O(% terminales) 0.4 0.7

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el niumero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



S =
Compartamos
= _—= Banco-

Asesorias
2,053

Banco Compartamos, S.A.

Reclamaciones

® Controversias

® Otros Procesos

Legales*

Variacion 2018- 2017

-27.6%

-26.5%
Controversias
13
O

479

466

tros Procesos Legales

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

asunto de Asesorias Juridicas Penales.

2,532 Acciones de Defensa

Asesorias

-252%

Reclamaciones

(

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
principales Productos ___Asuntos Part%
Informacion sobre productosy servicos | g | 433 | | Orientacion sobre e fanclonarientode | 1021 | 401
Credito personal 627 305 Negociacién de créditos (Orientacion) 21 103
Creditos solidarios y/o grupal 599 14.6 /rAe(;tlli.lzaalljz:cién de historial crediticio no 176 86
Tarjeta de crédito 65 32 Gestion de cobranza (REDECO) 94 46
Tareta de débit 3| e | i | 2 | 20

Reclamaciones

Variacion

%

Principales Productos Asuntos Part% [l 7018.2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part%
Crédito personal 294 | 6l4 286 57.8 Gestion de cobranza (REDECO) 140 | 292
Creditos solidarios y/o Actualizacion de historial
grupal 107 | 223 274 436 crediticio no realizada 136 | 284
Producto en materia de Crédito no reconocido en el
cobranza (REDECO) 15 31 -706 . historial crediticio 23 4.8

. - Inconformidad con el saldo de
Cajero automatico 12 2.5 7.4 40.0 crédito o del monto de las 20 42
amortizaciones
Tarjeta de crédito 1 23 -21.4 714 Beneficios no aplicados al crédito | 20 4.2

Indices

Resoluciéon

%

Multas* Reclamacion**

% No

NUm. de

Favorable Favorable Multas Mot
Instituciéon 544 45.6 Instituciéon| 7 101,080
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449
Tiempo promedio de respuesta en indi
dias habiles nal
Institucion 22 Institucion 1.5
Sector 25 Sector 1.0

(*) NUumero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Aucxiliares del Crédito (LGOAAC).

Producto
Tarjeta de crédito***
(Por'cada 1,000 tarjetas) - 21
Tarjeta de débito
(Por'lcada 100,000 contratos) 0.2 23.0
Cuenta de ahorro y depdsito
a plazo 7.1 477
(Por cada 1,000 contratos)
Cuenta de nédmina B 224
(Por cada 100,000 contratos) .
Cajero automatico
(Po'rl cada 1,000 cajeros) 500.0 584
Terminal punto de venta _ 07
(Por cada 1,000 terminales) .

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

2018.

(***) El indice se calculdé con informacién proporcionada por la CNBYV, incluyendo
datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



Consubanco, S.A. 1,866 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Consubanco

Asesorias
1,186

Asesorias

36.4% Reclamaciones 680 .

® Controversias 637 .5

0 Q

Controversias ©
® Otros Piocesos 3 -

Legales £

o

o

Otros Procesos Legales

*32 asuntos de Solicitud de Dictamen, 4 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 4 asuntos de Defensa Legal y 3
asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Y
\—J

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. T Orientacién sobre el funcionamiento de
Tarjeta de credito 439 | 370 productos y servicios financieros 231 19.5
Crédito personal 244 290 Consumos ho reconocidos 12 9.4
= — Gestiéon de cobranza (REDECO) 78 6.6
Informacidén sobre productos y servicios 184 155 —
financieros . La institucion no entrega lacarta .
liberacion de adeudos y/o carta finiquito, 73 6.2
Crédito de nomina m2 | 94 | |factura garantia gravamen, ler
. . . Solicitud de cancelaciéon de producto o
Tarjeta de crédito basica 33 2.8 servicio no atendida y/o no aplicada 7 6.0

Reclamaciones

. . Variaci6 9 . .
Principales Productos Asuntos Part% zoﬂr§?§€1n7 Favo/;)able Principales Causas Asuntos Part%
Crédito personal 268 39.4 576 68.2 Gestion de cobranza (REDECO) n3 16.6
. oy Inconformidad con el saldo de
Tarjeta de crédito 265 | 390 732 791 crédito o del monto de las 68 10.0
L . amortizaciones
Crédito de nédmina o8 14.4 .
100.0 63.2 Consumos no reconocidos 63 9.3
Credito para adultos 8 1.2 Crédito no reconocido en el
J_rSgﬁg(rjeoss)(pensmnados © . 60.0 7.4 historial crediticio 63 9.3
Crédito otorgado sin ser solicitado
Tarjeta de crédito basica 8 12 -467 | 100.0 ni autorizado por el Usuario, 53 7.8

cliente y/o socio

indices

% % No
Favorable Favorable
H Al Sk ok
Institucién | 721 27.9 Institucion| 14 1,470,686 EE%';Jceagg 1%80";?]&;2)0 22 2]
Tarjeta de débito
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449 (Porsaca 106,000 conitratos) 699.3 23.0
g:u Er]\ztg de ahorro y depésito, 477
Tiempo progljaesdll’%gielersspuesta <l indice de Multas (Pc?r cada 1,000 contratos) )
L Cuenta de némina _ 224
Institucidn 30 Institucion 2.1 (Por cada 100,000 contratos) :
Cajero automatico B 58.4
Sector 25 Sector 1.0 (Pof cada 1,000 cajeros) .
: Terminaldaunto de venta B 07
(Por cada 1,000 terminales) .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el niUmero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el niumero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBYV, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



83 Banco del Bajio, S.A. 1,490 Acciones de Defensa

BanBajio
Variacion 2018- 2017

Asesorias
996
Asesorias
-19.4%

33.2% Reclamaciones 494 g

® Controversias 422 kS

. Q
* Otros Procesos . Controversias g 3%

Legales* 8

g

Otros Procesos Legales

*59 asuntos de Solicitud de Dictamen, 5 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 5 asuntos de Defensa Legaly 3
asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part%
o ara, sbre productosy senvicios | 53 | 254 | | oridlctosy semvicios finandieros | - | 296 | 297
Tarjeta de débito 156 15.7 Consumos no reconocidos 125 12.6
Cuenta de cheques 144 14.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 65 6.5
Cuenta de ahorro 123 123 Transferencia electrénica no aplicada 45 4.5
Tarjeta de crédito 81 81 Eae rpé?as]i;ﬁ e?m?c: plicado total o 42 4.2

Reclamaciones

z\f)a]rzi;a_;i(m Fav;’{;’ab.e Principales Causas Asuntos Part%
Cuenta de cheques 172 34.8 313 307 Consumos no reconocidos n3 229
Tarjeta de débito 7| 237 272 | 219 Shedue hagado no reconocido 76 | 154
Tarjeta de crédito 38 7.7 56 355 Cargos en la cuenta 46 9.3
Cuenta de ahorro 30 61 154 6.7 Gestién de cobranza (REDECO) 40 8.1
B e IR | sl B A L e B

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No Nam.de Droduct
Favorable Favorable Multas onto rocucto

1 Al kkk
Institucién | 285 715 | |Institucién| 5 705,280 Taneta ggoctgﬁgg‘;? 09 21
Tarjeta de débito
Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449 (Porjcada 100,000 contratos) 12.7 23.0
Cuenta de ahorro y depésito
Tiempo promedio de respuesta en indi ﬁ:g?gfjg] 000 contratas) 10.6 477
dias habiles - .
e . Cuenta de némina 81 24
Instituciéon 29 Instituciéon 1.0 (Por cada 100,000 contratos) : -
Cajero automatico
Sector 25 Sector 10 (Po# cada 1,000 cajeros) 23.8 58.4
Terminal punto de venta
(Por cada 1,0JC)) terminales) 0.4 0.7

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



/" ciBance Cibanco, S.A. 981 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
668
2.3% Asesorias
Reclamaciones 313

. 0.3% g

® Controversias 292 5

Controversias &
® Otros Piocesos - g 23%

Legales K]

g

Otros Procesos Legales

*21 asuntos de Solicitud de Dictamen.

=
/)

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informaciéon sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros 163 24.4 productos y servicios financieros 196 28.3
Crédito personal 6 174 Consumos ho reconocidos 47 7.0
i Negativa a cumplir con la conclusion 41 61
Crédito al auto 105 157 ant.|<:|p_ada. festablemda en el contrato
La institucion no entrega la carta
. . liberacion de adeudos y/o carta finiguito, 32 4.8
Tarjeta de crédito 56 8.4 factura, garantia, gravamen, ler testimonio
. L Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de débito 48 72 del monto de las amortizaciones 24 36

Reclamaciones
. . Variaci6 9 . .
Principales Productos Asuntos Part.% 01, Favo/l?able Principales Causas Asuntos Part%
P 2018-2017

T Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito personal 69 220 -5.5 547 anticipada establecida en el contrato 34 109
o La institucién no entrega la carta
Credito al auto 47 15.0 41 171 liberacion de adeudos y/o carta
finiquito, factura, garantia, 33 10.5
Crédito de némina 36 15 27 58.3 gravamen, ler testimonio
Inconformidad con el saldo del 29 93
Cuenta de cheques 2 | 77 || o1 | 20 | |Gedioodelmontodelas
Consumos no reconocidos 25 8.0
Tarjeta de credito 2 | 70 692 | 368 Gestion de cobranza (REDECO) 18 | 58

Indices

Resoluciéon Multas* Reclamacion**

% % No

Froducto

Favorable Favorable

1 Adi Sk ok ok

Institucion | 378 | 622 ||institucion| 8 | 628172 | | ranstdegiedite ] 51
Tarjeta de débito

Sector 50.4 49.6 Sector 1,511 | 66,912,449 (Pochada 100,000 contratos) 108.7 23.0
gu Er;nztg de ahorro y depésito 261 477

Tiempo prog?aeg;jcggﬁersespuesta en indice de Multas (Pce cada 1,000 contratos) : :

Cuenta de némina i} 2.4

Institucion 25 Institucién 26 (Por cada 100,000 contratos) .
Cajero automatico 112 584

Sector 25 Sector 1.0 (Por cada 1,000 cajeros) . .
Terminaldaunto de venta B 07
(Por cada 1,000 terminales) .

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion ~ CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios 2018.

Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros  (***) El indice se calculd con informacion proporcionada por la CNBVY, incluyendo
(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades datos de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2018.



Sociedades de Informacion Crediticia

Durante 2018 el SectordelasSIC "Smostréun crecimientodelasacciones
de defensa de 11.4% con respecto a 2017, resultado principalmente del
incremento de las asesorias (11.3%), basicamente las generadas por la
Emision de reporte de crédito especial (42,860 asesorias mas que en
2017).

Con respecto a las reclamaciones, el proceso en el cual se concentraron
las mayores reclamaciones fue la Gestion Electronica, quien mostrd
un incremento de 13.5% con respecto a 2017. Las principales causas de
reclamacion fueron: Actualizacion de historial crediticio no realizada y
Crédito no reconocido en el historial crediticio, las cuales en conjunto
representaron el 48.8% del total.

Las Sociedades de Informacion Crediticia son entidades privadas
qgue ofrecen servicios de recopilacion, manejo y entrega del historial
crediticio de personas fisicas y morales y otra informacion que indique
su comportamiento de pago con Entidades Financieras o empresas
comerciales. Estas sociedades de acuerdo con la Ley son solo el canal
para remitir las aclaraciones o reclamaciones de los Usuarios a las
entidades otorgantes del crédito o servicio.
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Instituciones 44



Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de Informacion Crediticia

Posicion

Principales Productos / Causas de Reclamacién del Sector Sic s

Causas

Concepto

Asuntos Part. %

Actualizacion de historial El Usuario, cliente y/o socio reclama que
1 rccljJiE‘ati iacno ] e”Z sdo a no se realizé la modificacion o correccion | 10,162 257
crediticio no realizada solicitada a su reporte de crédito
o ) El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
2 Crec;hto no recthC|do €N fun crédito gue se registra en su reporte 9121 231
el historial crediticio de crédito
El Usuario, cliente y/o socio no esta de
3 Des_acuerdo con el RFC acuerdo con el RFC contenido en su 7,009 17.8
registrado en el reporte
reporte
El Usuario, cliente y/o socio no esta de
4 Desacuerdo con el nombre |4 ,erdo con el nombre contenido ensu | 4,160 10.5
registrado en el reporte reporte
Desacuerdo con el El Usudarlo, clleln(';e y/c_) .Sl(.)CIO no esf;a de
5 domicilio registrado en el acuer otcon el domicilio contenido en 2123 5.4
reporte Su reporte
o ' ' ' El Usuario, cliente y/o socio solicita la
6 |Eliminacionde historial  |eliminacion de un crédito que ya liquidé | 1,710 4.3
crediticio no realizada 0 que no reconoce de su reporte y la
Institucion no lo lleva a cabo
L El Usuario, cliente y/o socio solicita la
Emision de reporte de L A P
7 . i expedicidn/emision, impresién de su 1,350 34
crédito especial (RCE) . . N
historial crediticio
Es un servicio que se le ofrece al Usuario
cuando se identifica un posible robo de 1063 27
g |Bloqueode consultade identidad, por lo que la Condusef, con el| '
historial crediticio consentimiento del Usuario, le solicita a la
SIC el blogueo de la emisién de su reporte de
crédito
Desacuerdo con los saldos EI Usuan(cj), cllentle y/o |2|OCIO no esta )
9 y montos del crédito e acu_(ejr o con los saldos dy mo/r:jt.os 826 .
registrados en el reporte conter_‘n 0s en su reporte de crédito
especial
Inconformidad con la El Usuario, cliente y/o socio solicita la
10 emision de reporte de expedicién/emisién, impresion de su 816 21
crédito especial (RCE) historial crediticio y éste no fue otorgado




Sociedades de Informacion Crediticia 659,035 Acciones de Defensa

Variacion 2018 - 2017

Asesorias
616,500
Asesorias
Reclamaciones 39,475

"

. [

eControversias 39376 Controversias S

v
®Otros Procesos g 132%

Legales* §

Otros Procesos Legales e«

*93 asuntos de Solicitud de Dictamen y 6 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

( Principales Productos y Causas del Sector

—/

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 580,517| 93.7 Emision de reporte de crédito especial (RCE) | 508,101| 82.0
Informacion sobre productos y servicios 34536 | 56 Orientacion sobre el funcionamiento de 47267 | 76
financieros productos y servicios financieros
Reporte de crédito 4237 07 Actualizacion de historial crediticio no 14,936 24
realizada
Informacion sobre la actualizacién de 14.067 23
historial crediticio ! ’
Crédito no reconocido en el historial
crediticio 1,955 19
Reclamaciones
A @ Variacion % I 0
Principales Productos Asuntos Part.%Jl 2018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio
especial 37595| 952 no 79.3 no roalizada 1062 | 257
‘Reporte de crédito 1,548 39 ’ L 55.7 76.2 J Crégl,i{c_o,no reconocido en el historial | 97121 23]
crediticio

Desacuerdo con el RFC registrado | 7009 17.8
en el reporte ’ i

Desacuerdo con el nombre regis-
trado en el reporte 9 4,060 | 105

Desacuerdo con el domicilio 2123 54
registrado en el reporte ' )

indices
Resolucién
%

Num. de Multas Monto

% No
Favorable Favorable

Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas

dias habiles

Sector 14 Sector 01

(*) NUumero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF).
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£ : ..
= R DN Trans Union de México, S.A. 487,531 Acciones de Defensa
; Variacion 2018 - 2017
Asesorias
461,459

Asesorias

5.3% A
Reclamaciones 26,072

*Controversias 26,029 Controversias
®Otros Procesos 13.4%

Legales*

Reclamaciones

Otros Procesos Legales

* 40 asuntos de Solicitud de Dictamen y 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

Principales Productos y Causas del Sector

=
\—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 427736| 92.7 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 378210 82.0
Informacion sobre productos y servicios | z0473 | g6 Orientacion sobre el funcionamientode | 45 922 9]
financieros ! ' productos y servicios financieros ' '
P Actualizacion de historial crediticio no
Reporte de crédito 3,043 0.7 realizada 9,169 2.0
Desacuerdo con el RFC registrado en el
reporte 9 7,211 1.6
Crédito no reconocido en el historial
crediticio 7197 16

Reclamaciones

i iTe 9, . .
Principales Productos Asuntos Part %l Sois 501 Faverable Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito 124 Desacuerdo con el RFC registrado
especial 24,810| 952 : 873 en el reporte 6179 | 237
‘Reporte de crédito 1,013 39 ’ L 453 86.9 J Actualizacion de historial crediticiono| 5421 | 20.8
realizada
Credito no reconocido en el historial | 4,897 | 188
crediticio ' )

Desacuerdo con el nombre regis-
trado en el reporte 9 3,786 | 145

Desacuerdo con el domicilio 1.878 72
registrado en el reporte ' '

indices

% % No

Num. de Multas

Favorable Favorable
Institucién 872 12.8 Institucion 12 324,559
Sector 79.2 20.8 Sector 42 1,218,990
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas
dias habiles
Institucién 15 Institucién 0.05
Sector 14 Sector 0.

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de
Administraciéon de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF).



ﬂ‘ circulo

e Circulo de Crédito, S.A. 165,002 Acciones de Defensa

Variacion 2018 - 2017

Asesorias
152,589
Asesorias
Reclamaciones 12,413

w

. v

eControversias 12,359 Controversias 5

‘S
®Otros Procesos g 11.5%

Legales* g

Otros Procesos Legales e

*51 asuntos de Solicitud de Dictamen y 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

( Principales Productos y Causas del Sector )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 149,064| 977 Emision de reporte de crédito especial (RCE) | 127,410 | 83.5
Informacion sobre productos y servicios Informacion sobre la actualizacion de
financieros 2392 16 historal crediticio 8218 >4
ST Actualizacion de historial crediticio no
Reporte de crédito 1,075 0.7 realizada 5,539 306
Crédito no reconocido en el historial 4637 3.0
crediticio '
Orientacion sobre el funcionamiento de
productos y servicios financieros 3,350 22

Reclamaciones

s e Variacién 9 P
Principales Productos Asuntos Part %l Soie son Fave able Principales Causas Asuntos Part.%

Reporte de crédito 9.7 Actualizacion de historial crediticio no

espeC|aI 11,820 952 . 617 realizada 4,6” 37]

‘Reporte de crédito 515 4] ’ L 833 549 J Crédito no reconocido en el historial | 4163 | 235
crediticio '
Desacuerdo en el RFC registrado en
el reporte 815 66
Eliminacion de historial crediticio
no realizada 779 6.3
Bloqueo de consulta de historial 500 4.0
crediticio )

indices

Resolucion Multas*

% % No

Favorable Favorable Ntim. de Multas
Institucién 61.3 38.7 Institucién 30 894,431
Sector 79.2 20.8 Sector 42 1,218,990
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas
dias habiles
Institucién 12 Institucién 0.2
Sector 14 Sector 0.1

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de
Administraciéon de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF).
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’fx)*)-ﬁ Dun & o
é‘s"@' Bradstreet Dun & Bradstreet, S.A. 4,711 Acciones de Defensa

Variacion 2018 - 2017

BURO DE CREDITO

Asesorias
3,721
Asesorias
Reclamaciones 990
. ]
eControversias 088 5
®Otros Procesos é 329%
Legales* -60.0% <
Otros Procesos Legales «
*2 asuntos de Solicitud de Dictamen.
( Principales Productos y Causas del Sector )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Reporte de crédito especial 3502 | 941 Emision de reporte de credito especial (RCE)| 2,446 | 657
Informacidon sobre productos y servicios 165 4Lth Informacion sobre la actualizaciéon de 423 N4
financieros ' historal crediticio ’
T Orientacion sobre el funcionamiento de
Reporte de crédito 49 1.3 productos y servicios financieros 236 80
Actualizacién e historial crediticio no 208 56
realizada
Crédito no reconocido en el historial
crediticio 100 27

Reclamaciones

Qg Variacion % T
Principales Productos Asuntos Part.%l 2018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial

especial 965 975 333 913 (RCE) p p 624 63.0

‘Reporte de crédito 20 20 ’ L 250 81.0 J Actualizacion e historial crediticiono|  1z4 137

) realizada )

Crédito no reconocido en el historial 6l 62
crediticio :
Desacuerdo con el nombre regis-
trado en el reporte d 60 61
Eliminacion de historial crediticio 27 o7
no realizada )

Indices

% % No Num. de Multas
Favorable Favorable
Institucién 911 8.9 Institucién 0 0.0
Sector 79.2 20.8 Sector 42 1,218,990
Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas
dias habiles
Institucién 1 Institucién 0.0
Sector 14 Sector 0.1

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de
Administracién de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF).
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En 2018 las Acciones de Defensa de las Aseguradoras
presentaron un incremento de 107.4% con respecto a 2017,
reflejo principalmente del crecimiento de las Asesorias,
basicamente las de SIAB Vida (en donde los usuarios solicitan
saber si son beneficiarios de un seguro de vida).

Por su parte, las reclamaciones crecieron en 9.7%, reflejo
principalmente del incremento que mostraron los asuntos
en los procesos de Conciliacion y Solicitud de Dictamen. Los
motivos mas reclamados fueron Negativa en el pago de la
indemnizacion y Solicitud de cancelacién del contrato y/o
pdliza no atendida y/o no aplicada.

En este apartado se presentan las Aseguradoras mas
representativos del Sector.
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Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador

Principales Productos /Causas de Reclamaciones del Sector Asegurador

Posicion Producto Asuntos Part. %
1 Danos - Automoaviles 22,091 469
2 Vida - Individual 13,936 29.6
3 Accidentes y Enfermedades - Gastos médicos mayores 2,557 5.4
4 Vida - Grupo 2,390 5]
5 Accidentes y Enfermedades- Accidentes personales 1,275 27
6 Danos - Diversos misceldneos 1,221 2.6
7 Dafos - Terremoto y otros riesgos catastréficos 1,049 2.2
8 Dafos - Responsabilidad civil y riesgos profesionales 435 0.9
9 Danos - Diversos técnicos 173 0.4
. 10 Danos - Incendio 131 0.3 )
Posicién Causa Concepto Asuntos Part.%
Negativa en el pago de la in- El Usuario sefiala que no le quieren hacer efectivo el pago
1 demnizacién de la indemnizacidn, a la cual tiene derecho por contrato 18,232 38.7
o B El Usuario indica que solicité la cancelacion de su
2 Solicitud de cancelacion del poliza, pero ésta no ha sido cancelada y, en su caso,
contrato y/o pdliza no atendida i i74 At 7,738 16.4
/ siguen realizandose los cargos automaticos de la ' -
y/o no aplicada prima a la cuenta bancaria, recibo telefénico, etc.
El Usuario se inconforma por el retraso en el pago de la
Inconformidad con el indemnizacién después de haber transcurrido el plazo
3 | tiempo para el pago de la estipulado en el contrato, no obstante, haber entregado| %238 9.0
indemnizacion todos los documentos e informacion solicitada por la
Institucion

Inconformidad con el montode |El Usuario no estd de acuerdo con el monto
4 la indemnizacién calculado o pagado con motivo de una/| 3006 6.4
reclamacién, segin lo pactado en el contrato

5 Inconforrjnidad con la El Usuario no esta de acuerdo con los resultados| 5y 43
reparacion del bien afectado de la reparaciéon efectuada al bien afectado ' '
. . El Usuario se inconforma por el retraso en el tiempo de
Inconformidad con el tiempo la reparacion después de haber transcurrido el plazo| o, a1
6 para la reparacion del bien estipulado en el contrato, no obstante, haber entregado| :
afectado todos los documentos e informacién solicitada por la
Institucion
7 Cancelaciéon de pdliza no El Usuario manifiesta que recibié una pdliza que no 1019 59
contratada solicito, por lo que requiere que la misma sea cancelada ' '
) ) El Usuario no esta de acuerdo con la informacion sobre la
8 Inconformidad con‘el contenido |sjtuaciéon de su contrato, en relacién al pago de las primas, 792 17
del contrato y/o pdliza indemnizaciones, condiciones y endosos; asi como falta de

acatamiento a lo estipulado en el clausulado del contrato

El Usuario sefala que el pago de la prima no fue aplicado a
su poliza aun cuando lo efectlo a través de su agente, con 765 16
depdsito en cuenta o cargo a su tarjeta de crédito o débito

Inconformidad en la aplicacién
del pago de la pdliza

El Usuario, cliente y/o socio reclama que el siniestro no fue
cubierto porque se argumenta que éste fue ocasionado 739 1.6
por un evento que no esta incluido en la pdliza

Rechazo por siniestro excluido o
10 no cubierto

-
-




Aseguradoras 306,417 Acciones de Defensa

Variaciéon 2018 -2017

Asesorias
259,360
Asesorias
Reclamaciones 47,057

e Controversias 41,308 "

Q

c

® Otros Procesos : (<]

Controversias G

Legales* 5749 é 97%
325% S
o
Otros Procesos Legales

*4,877 asuntos de Solicitud de Dictamen, 510 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 347 asuntos de Defensa Legal,
5 asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 10 asuntos de Violaciones Administrativas.

)
—/

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias

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

SIAB - Vida 167.045| 64.4 giIaAr%\Qg)sAe-g%orQ(sst)Jlta para saber si es benefi- 166903| 644
Dafios - Automéviles 42071 | 163 | | Grentadion sonte o nconamentode | 152 | g3
:’?rig:wngiae(rjoésn sobre productosy servicios | 15509 | g9 Negativa en el pago de laindemnizacion | 17535 | 6.8
7653 | 68 | | Siond decenceaon Y0 | 104es | 40
ﬁ/lcéccilcijceonstﬁ/lsag/grne%rmedades - Gastos 3671 14 :Qggrrﬁ%ﬁg;ggg con el montode la 6,649 56

Reclamaciones

Variaciéon %

Principales Productos Asuntos Part.%

Principales Causas Asuntos Part.%

2018-2017 Favorable

Negativa en el pago de la

Dafios - Automéviles 22,091| 469 213 20.8 indemnizacién 18232 | 38.7
Solicitud de cancelacion del

Vida - Individual 13,936 29.6 2.8 444 contrato y/o péliza no atendiday/o | 7,738 | 16.4
no aplicada

Accidentesy Enfermedades-| 2557 | 54 16 231 Inconformidad con el tiempo para

Gastos médicos mayores el pago de la indemnizacion 4,238 | 9.0

! Inconformidad con el monto de la

Vida - Grupo 2,390 | 51 7.0 259 indemnizacion 3,006 6.4

Accidentes y Enfermedades - R Inconformidad con la reparacion

Accidentes personales 1275 27 194 331 del bien afectado 2,015 43

indices

Favc:/:able Fa:fo:laoble '\llv:]unl'::'a(:e Wielie e D
Sector 9,993,209 ?Iéio(??ada 1,000 siniestros ocurridos) 286
TR P s ncicede i fecldeniss parsonales ., 605
Sector » Sector o7 B S 2m MRY LS dos) 477

Automoviles ] 46.0
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .

Dafos sin Automoéviles 450
| (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .

J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (%) El indice se calculo con base en el numero de siniestros proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administraciéon  CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de 2018.
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- MetLife Metlife México, S.A. 20,635 Acciones de Defensa

13,233
Asesorias
Reclamaciones 7,402

e Controversias 6,862 -7.6% .

g

® Otros Procesos 540 Controversias S

Legales* g -75%
-6.4% s
&
Otros Procesos Legales

*408 asuntos de Solicitud de Dictamen, 75 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 54 asuntos de Defensa Legal,
1asunto de Asesorias Juridicas Penales y 2 asuntos de Violaciones Administrativas.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.%
Vida - ncividua 059 | ss3 | |soleiud decancolacion del conrotov | 4ers | 353
SIAB - Vida 3655 | 276 E{Q%\ans‘ega?ﬁfs'ga para sabersiesbenefi- | 3 o0 | 5o
wggggg%ésn sobre productosy servicios | -gq 6.0 Negativa en el pago de la indemnizacion 1522 15
ey semededes Casos | 76 | 1 | | Seniegty sebie Snaeren o | o | e
657 | so | |epeymided cop ltempo paraclpage | g, | 5

Reclamaciones

P 5
Principales Productos Asuntos Part% [l Yariacion = % ile Principales Causas Asuntos Part.%
) o Solicitud de cancelacion del
Vida - Individual 5939 | 80.2 -7.5 58.7 contrato y/o pdliza no atendiday/o | 4,053 | 54.8
no aplicada
Vida - Grupo 709 9.6 -19.2 31.0 Negativa en el pago de la
P indemnizacién 1,547 | 209

Accidentes y Enfermedades -| 533 72 13 239 Inconformidad con el tiempo para

Gastos Médicos Mayores el pago de la indemnizacién 420 57
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el monto de la

Accidentes personales 157 21 13.8 34.5 indemnizacién 169 23
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad por la cancelacion

Salud 21 03 20000 200 no solicitada de la pdliza 132 18

indices

% % No Num. de

Favorable Favorable Multas  Monto Producto [ institucion | Sector |
Institucién| 52.8 472 Institucion | 76 |2,508,497 ?éi)??ada],ooo siniestros ocurridos) 674 286
Sector 296 704 | |Sector 338 \9,993,209 Accidentes Personales 4,772.0 60.5

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

By G s
R i astos Médicos Mayores
dias habiles IRCicE de MU (Por cada 10,000 siniestr%s ocurridos) 52.5 “7.7

Itas
Institucion 20 Institucion 1.0 Automoéviles 46.0
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) - :
Sector 25 Sector 0.7 Dafios sin Automéviles N 45.0
- - ~ | (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) .

-

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (") El indice se calculd con base en el numero de siniestros proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion  CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de 2018.



W - a o o .
= 9}:{ —sly Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 20,474 Acciones de Defensa
A ; Variacion 2018 -2017
sesorias
14,777
Asesorias
Reclamaciones 5,697
o Controversias 4,916 g
e Otros Procesos Controversias °
Legales* 781 g 29%
3
Otros Procesos Legales =

*650 asuntos de Solicitud de Dictamen, 73 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 52 asuntos de Defensa Legal, 5
asuntos de Violaciones Administrativas y 1 asunto de Asesorias Juricias Penales.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part%
Dafios - Automoviles 6,389 | 432 E;Q’%\chias—ega?g%g)ca para saber si es benefi- 3615 245
) Orientacién sobre el funcionamiento de
SIAB - Vida 3,620 24.5 productos y servicios financieros 2234 151
Informacién sobre productos y servicios ; ; i
financieros 1,749 1.8 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,935 131
Vida - Individual 1666 | M3 | |ihGonformidad conelmontodela 1088 | 7.4
Accidentes y Enfermedades - Gastos Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Médicos Mayores 585 4.0 pdliza no atendida y/o no aplicada 1,039 7.0

Reclamaciones

— %

Principales Productos Asuntos Part.% ;’3{;559 avo/?ame Principales Causas

Dafios - Automdviles 3306| 580 59 13.3 Negativa en el pago de la 2022 | 355
] - Solicitud de cancelacion del

Vida - Individual 1399 | 24.6 2.8 34.8 contrato y/o péliza no atendiday/o | gx 153

3 ; 4ag no aplicada )

Accidentes y Enfermedades -| 425 | 75 -15.7 13.8 Inconformidad con el tiempo para

Gastos Médicos Mayores el pago de la indemnizacién 485 85
ida - B Inconformidad con el monto de la

Vida - Grupo 246 43 19.1 233 indemnizacion 475 8.3

Dafios - Terremoto y otros Inconformidad con el tiempo para

dafos catastroficos 72 13 3000 239 la reparacion del bien afectado 385 6.8

indices

Resolucién Multas* Reclamacién**

——T
Institucién| 193 807 | |Institucién | 32 1,014,607 },é{,‘??ada 1000 siniestros ocurridos) 212.8 286
Accidentes Personales
Sector 296 704 Sector 338 ‘ 9,993,209 (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 90.2 60.5
dias habiles Indice de Multas (Por cada 10,000 siniestr%s ocurridos) 411 47.7
Institucién 24 Institucién 0.6 Automoviles ‘ 801 46.0
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) . .
Sector 25 Sector 0.7 Dafios sin Automéviles
- J ~ | (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 107.4 450

(**) El indice se calculd con base en el numero de siniestros proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de 2018.

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracién
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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SEGUROS
LS BANORTE

18,262 Acciones de Defensa

Variacion 2018 -2017

Seguros Banorte, S.A.

Asesorias
14,905
155.8% Asesorias
Reclamaciones 3,357

e Controversias 2829 "

! @

® Otros Procesos 508 Controversias -§

Legales* g 342%
<
&
Otros Procesos Legales

*450 asuntos de Solicitud de Dictamen, 49 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 29 asuntos de Defensa Legal.

( Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos Asuntos Part.%

SIAB - Vida 8946 | 600 (S:ilaArliBO\éilgaS-ega?gL(Jslga para saber si es benefi- 8,937 60.0
Dafios - Automéviles 2,880 | 193 Srré%rbtggség sobre el funcionamientode | 4 439 | o7
}?rig;gae%ésn sobre productosy servicios | 1197 | 74 Negativa en el pago de la indemnizacion 1359 91
Vida - Individual 890 | 60 Inconformidad con el monto de I3 507 | 34
e e 2 | 15 | [t EmReR | | s

Reclamaciones
Ty o

Principales Productos Asuntos Part.% ;’3{53_33’19 avo/?ame
Dafios - Automédviles 1676 | 499 251 123 Negativa en el pago de la 1497 | 446

Inconformidad con el tiempo para
Vida - Individual 705 21.0 27.0 18.1 el pago de la indemnizacion 335 10.0

Inconformidad con el monto de la
Vida - Grupo 239 71 159.8 16.2 indemnizacién 264 79
Dafios - Terremoto y otros Solicitud d/e cancelacion del y 530 6.9

- contrato y/o pdliza no atendida y/o :

dafos catastréficos 173 o2 4581 343 no aolica)c/ja P Y
Accidentes y Enfermedades - | 103 3] 3.7 14.0 Inconformidad con el tiempo para | 15, 36
Gastos Médicos Mayores la reparacién del bien afectado )

Indices

Reclamacién**

Resolucién Multas*

% % No

Favorable Fav‘:)rable Producto Sector
Institucién| 16.0 84.0 | |Institucién | 35 1,010,872 }{,:g'gada 1000 siniestros ocurridos) 436 286

Accidentes Personales
Sector - 2'6 704 Sector 338 ‘ 9,993,209 (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 151.8 60.5

T P e haies " GariosMsslisos Mayores
dias habiles Indice de Multas (Por cada 10,000 siniestr%/s ocurridos) 26.6 477
Institucion 28 Institucion 1.0 Automoviles
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 56.0 46.0
Sector 25 Sector 0.7 Dafios sin Automoéviles. 1237 45.0
- ~ | (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) . .

(**) El indice se calculd con base en el nimero de siniestros proporcionados por la
CNSF y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de 2018.

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afnos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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___________ Quadlitas Compania de Seguros, S.A. 14,458 Acciones de Defensa
Quidlitas
Asesorias Variacién 2018 '2017
10,168
2.7% Asesorias
Reclamaciones 4,290

e Controversias 3,756 g

® Otros Procesos Controversias S
Legales* 534 é 16.7%

E

Otros Procesos Legales

*467 asuntos de Solicitud de Dictamen, 40 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 27 asuntos de Defensa Legal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. Orientacio bre el funci iento d

Dafios - Automovies 8205 | 07 | |Qrientacion sobrel funcionamientode | 5001 | 206
pform.acién sobre productosy servicios | 1755 | 174 Negativa en el pago de la indemnizacion 1906 | 187
inancieros

Dafos - Responsabilidad civil y riesgos Inconformidad con el tiempo para la

profesionales 83 08 reparacion del bien afectado 1,206 ns

. - Inconformidad con el monto de la

Danos - Caucién 7 0. indemnizaciéon 1,069 | 105
Darfios - Diversos Micelaneos 6 0.1 gwacgggoerrlraw|icilqadde<r:ro‘rr]1ize;$;g;npo para el 936 9.2

Reclamaciones

Principales Productos Asuntos Part.% ;’3{2359 VL Principales Causas Asuntos Part.%

Dafios - Automéviles 4,070| 94.9 16.8 221 Negativa en el pago de la 1930 | 450
33{?;Sri;eigggg;g?g;gdnages 83 | 19 -6.7 182 'eT%%%fS e ndemnizacan P | g | m2
Dafios - Maritimoy transportd 13 03 160.0 214 Idneclobr?;%rra?iedcigdcgn la reparacion 399 93
E:Q:s - Diversos Miscela- 3 o1 571 500 :Qggm%zgggg conelmontodela | 384 9.0
Cactos Medhoos Mayores | 2| 003 ‘ 00 | | 0 eparacion dol blen arectade. - | 344 | 80

indices

% % No T indice
Favorable Favorable S

Institucion| 22.4 77.6 Institucion 10 332,288 (\Iéiodr?ada1,000siniestrosocurridos) - 28.6
Sector 296 | 704 | |sector 338 | 9993209 Accidentes Personales _ 605

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

Tiempo promedio de respuesta en

: o indi Gastos Médicos Mayores
dias habiles (Por cada 10,000 siniestr)és ocurridos) - 4777
Institucion 25 Institucion 0.2 Automdviles _ 74 46.0
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) - .
\Sector 25 JAN Sector 0.7 /| Dafios sin Automoéviles } 45.0

| (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (™) El indice se calculo con base en el numero de siniestros proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion  CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de 2018.
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13,694 Acciones de Defensa

Variacion 2018 -2017

m Axa Seguros, S.A.

Asesorias
10,232
Asesorias
Reclamaciones 3,462

e Controversias 2,922 -
g

 Otros Procesos 540 Controversias 8

Legales* g 176%
oc
Otros Procesos Legales

*478 asuntos de Solicitud de Dictamen, 33 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 28 asuntos de Defensa Legal y 1
asunto de Violaciones Administrativas.

¢

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Causas Asuntos Part.%

Asuntos Part.%

Principales Productos

. SIAB Vida - Consulta para saber si es
SIAB Vida 3619 | 354 beneficiario de seguro (s) 3613 | 353
Dafios - Automdviles 3468 339 Orientacion sobre el funcionamiento de 1954 191
' ) productos y servicios financieros ' )
L?gg;@iae%in sobre productos y servicios 1,557 15.2 Negativa en el pago de la indemnizacion | 1,366 13.4
Accidentes y Enfermedades - Gastos Inconformidad con el monto de la
Médicos Mayores 677 66 indemnizacion 483 47
) - Inconformidad con el tiempo para el
Vida - Individual 329 32 pago de la indemnizacion 406 4.0

Reclamaciones

T e
Dafos - Automaviles 2,074| 599 200 25.8 Negativa en el pago de la 1507 | 435
e et oedades | sgs | 170 284 | 287 'erF%%%fS e B demnizacion. P | 344 | o9
Vida - Individual 253 | 73 345 | 356 | |indemniadan 1 menodela ] asz |73
E:Cr?sos - Diversos Miscela- 160 46 64.9 215 ldneclobqg%rr;ie%?[(ajdcoon la reparacion 233 6.7
wr | 2 | [ s | s | [peonformidesconeltemporrs | o | s

indices

Resolucion [ Murtast )

Reclamacion**

% % No NGm. de
Favorable Favorable Multas Monto Producto
Institucién| 277 723 | |Institucién | 11| 349,855 }gga'gada 1,000 siniestros ocurridos) 66.5 286
Accidentes Personales
Sector - 2'6 70.4 Sector 338 ‘ 9,993,209 (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 357 60.5
Tiempo promedio de respuesta en " Gastos Médicos Mayores
dias habiles idiceideidulics (Por cada 10,000 siniestr)o/s ocurridos) 855 477
Institucién 26 Institucion 0.3 Automdviles ) 487 460
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) . .
Sector 25 Sector 0.7 Dafos sin Automoviles 477 450
~ J | (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) : :

(**) El indice se calculd con base en el niumero de siniestros proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de 2018.

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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13,016 Acciones de Defensa

Variacion 2018 -2017

1] Mapfre México, S.A.

Asesorias
10,050
Asesorias
Reclamaciones 2,966

o Controversias 2513 "

! 3

® Otros Procesos 453 Controversias §

Legales* g 212%
o
Otros Procesos Legales

*385 asuntos de Solicitud de Dictamen, 38 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 26 asuntos de Defensa Legal, 2
asuntos de Asesorias Juridicas Penales y 2 asuntos de Violaciones Administrativas.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.%
Danfos - Automoaviles 4143 412 iﬁ%g{ggﬁfgg:ggﬁ r%a(;? saber si es 3,995 39.8
SIAB Vida 3,997 39.8 Negativa en el pago de la indemnizacion | 1,236 12.3
oy sobre productosy senicios | g45 | o4 | | Crientacionsobreslunclonamientode | 1135 | m2
Vida - Individual 375 | 37 ngg?;g[g'gg? Son eLtiernpo para fa 813 | 81
ey Snermeciades - 201 | 20 | |peenformidedconeitemeoPaael | se9 | so

Reclamaciones

— -
Principales Productos AsuntosPart.% ;’g{gig'&r; avo/.?ab|e Principales Causas Asuntos Part.%
Dafios - Automaviles 2230 | 75.2 28.4 193 Negativa en el pago de la 1373 | 463

: - Inconformidad con el tiempo para
Vida - Individual 315 | 106 193 189 | |ol pago de la indemnizacion 307 | 104
: Inconformidad con el tiempo para
Accidentes y Enfermedades - _ o / 263 89
Gaslcos Méd)i/cos Mayores 118 4.0 1.3 223 la reparacion del bien afectado
. Inconformidad con la reparacion 216 73
Vida - Grupo 66 2.2 1.9 14.9 del bien afectado ’

Accidentes y Enfermedades-| gg 1.7 6.7 217 Inconformidad con el montodela | 4, 61

Accidentes personales indemnizacion :

indices

% No

%

Reclamacion**

indice

Favorable Favorable Producto
s s Vida
Institucion| 19.2 80.8 Institucion 1 16,823 (Por eada 1,000 siniestros ocurridos) 3.7 286
Sector 296 704 | |Sector 338 \ 9,993,209 | Accidentes Personales. 36.9 60.5
i i (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
dias habiles indice de Multas (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 817 477
Institucién 26 Institucién 0.03 Automoéviles

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 3279 46.0

Sector 25 Sector 07 Dafos sin Automoviles
- - | (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 42.2 45.0

(*) NUumero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracién
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).

de 2018.

(**) El indice se calculd con base en el niumero de siniestros proporcionados por la
CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
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BBVA Bancomer

Seguros BBVA Bancomer, S.A. 10,636 Acciones de Defensa

Sequros
; Variacién 2018 -2017
Asesorias
8,125
Asesorias
Reclamaciones 2,511
o Controversias 2,213 12.8% P
® Otros Procesos 298 Controversias -§
Legales* g -10.7%
92% §
o<
Otros Procesos Legales

*253 asuntos de Solicitud de Dictamen, 26 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 19 asuntos de Defensa Legal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

)
—/

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
SIAB Vida 3607 | 444 | | Dorelioorio e s Pars saber sies 3606 | 444
Dafos - Automoviles 1,996 24.6 Negativa en el pago de la indemnizacién | 842 10.4
Vida - Individual 1016 | 125 Srrcig:}?tcoigg zg'ﬁ’vriiiggﬁggiﬁgggise”to de 787 | 97
Fomciares SCPTe Productosy semvicios | sg9 | 74 | | oo Groneida oo splcada Y% 690 | 85
Eaejcggfré;riigsemom y otros riesgos 198 24 Cancelacién de péliza no contratada 438 5.4

Reclamaciones

Variacion %

Principales Productos AsuntosPart.%

Principales Causas Asuntos Part.%

2018-2017 Favorable

Negativa en el pago de la
Dafios - Automoviles 1,034 | 412 29 33.0 indemnizacion 870 34.6
Solicitud de cancelacién del
Vida - Individual 759 | 302 135 428 contrato y/o pdliza no atendiday/o | 397 | 158
no aplicada
Dafios - Terremotoy otros | 142 | 57 63.2 493 | |Cancelacién de pdliza no 229 | 91
riesgos catastroéficos contratada
) Inconformidad con el tiempo para
Vida - Grupo 141 5.6 -11.9 252 e| pago de |a indemnizacién 145 58
= : . < R Inconformidad con el monto de la
Darios - Diversos Miscelaneos| 113 45 34.3 527 indemnizacion 122 49

indices

Resolucién Multas* Reclamacién**

% % No

Favorable Favorable Frosicte
Institucion| 392 60.7 Instituciéon | 10 | 303,325 }éio?'?ada 1,000 siniestros ocurridos) 40.2 28.6
Sector 296 704 | |Sector 338 \9,993,209 Accidentes Personales 836.5 60.5

(Por cada 10,000 siniestros ocurridos)

indi Gastos Médicos Mayores
Indice de Mu (Por cada 10,000 siniestr)o(s ocurridos) - 4777

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles Itas
Institucion 21 Instituciéon 0.4 Automoviles 336 46.0
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) . .
Sector 25 Sector 0.7 Dafios sin Automoviles 1 450
- J J \(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) . .

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (**) El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion  CNSF y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de 2018.
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@ﬁg”l;gmex yyy  Cilibanamexds SRR .
= Citibanamex Seguros, S.A. 10,310 Acciones de Defensa
Asesorias Variacién 2018 -2017
8,069
Asesorias
45, Reclamaciones 2,241
e Controversias 2,004 197 P
® Otros Procesos Controversias -§
Legales* 237 g 6%
.
Otros Procesos Legales

*182 asuntos de Solicitud de Dictamen, 31 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 24 asuntos de Defensa Legal.

( Principales Productos y Causas de la Institucion )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
) SIAB Vida - Consulta para saber si es
SIAB Vida 3650 | 452 beneficiario de seguro (s) 3627 | 449
. - Orientacion sobre el funcionamiento de
Vida - Individual 1200 | 149 productos y servicios financieros 1049 | 130
]Ic?rfg;@iz%osn sobre productos y servicios 887 1.0 Negativa en el pago de la indemnizacién| 946 n.7
Accidentes y Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Accidentes personales 699 87 pdliza no atendida y/o no aplicada 628 7.8
. . Inconformidad con el tiempo para el
Daflos - Automoéviles 668 83 pago de la indemnizacién 523 6.5
Reclamaciones
e o Variacién % s o
Principales Productos AsuntosPart.% 8 5513.2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Vida - Individual 857 | 382 45 300 | |NSgativaenelpagodela 937 | 418
Accidentes y Enfermedades Inconformidad con el tiempo para
- Accidentes personales 356 159 -249 475 el pago de la indemnizacidn 362 16.2
N . Solicitud de cancelacién del
Dafos - Automoviles 325 | 145 4.5 32.7 contrato y/o pdliza no atendiday/o | 333 | 14.9
Sar = no aplicada
anos - Terremoto y otros Cancelacién de pdliza no
riesgos catastroficos 243 | 108 2375 471 contratada P 96 4.3
~ . : . Inconformidad con el monto de la
Dafos - Diversos Miscelaneos| 165 7.4 447 46.5 indemnizacion 94 42

indices

Resolucién Multas* Reclamacién**

% % No NGm. de

Favorable Favorable Muitas _Monto Pioduete
Institucion| 41.8 582 | |Institucion | 11 | 246,433 }g,g?gada 1000 siniestros ocurridos) 311 286
Sector 296 | 704 | |Sector 338 \ 9,993,209 || Accidentes Personales. 21356 60.5

T Dromedi e respuceTa en (Por cada 10,000 siniestros ocurridos)
e indi Gastos Médicos Mayores
dias habiles (Por cada 10,000 siniestr%s ocurridos) h 4777
Institucion 28 Institucion 0.5 Automdviles ' 480 46.0
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) . .
Sector 25 Sector 0.7 Dafios sin Automoviles

N - - | (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 539.5 45.0

(**) El indice se calculd con base en el niumero de siniestros proporcionados por la
CNSF y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de 2018.

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afnos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracién
de Multas (SIAM). Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF).
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E H U B B@ Chubb Seguros México, S.A. 10,294 Acciones de Defensa

Variacion 2018 -2017

Asesorias
8,115
Asesorias
Reclamaciones 2,179

e Controversias 1915 «

! 4]

e Otros Procesos 264 Controversias ‘§

Legales* g 213%
oc
Otros Procesos Legales

*236 asuntos de Solicitud de Dictamen, 15 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 12 asuntos de Defensa Legal y 1
asunto de Asesorias Juridicas Penales.

—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.%
SIAB Vida 3604 | 444 | |Doretiomioge e Pars saber sies 3602 | 444
Dafos - Automoviles 2983 | 36.8 grr(')%r:}?ggg zglrovriiiglsfﬁgcatfcr}zgéento de 1,004 | 124
Ifriwrfg;]rgiae%o'sn sobre productos y servicios 822 10.1 Negativa en el pago de la indemnizacion| 999 12.3
Vida - Individual 204 | 25 Inconformidad con el monto de la 346 | 43
Accidentes personales 192 | 24 | | pagode  mdemnisacion | 327 | 40

Reclamaciones

Principales Productos AsuntosPart.% ;’3{5539 e e Principales Causas Asuntos Part.%

Negativa en el pago de la

Dafios - Automéviles 1628 | 74.7 505 169 nogabvaene. 1024 | 470
Vida - Individual 160 | 73 380 | 30 | |0 samoraidad coneltiempopara | ygq | o
ey Eemedades | s | 53| | 3« | ms | |peoniormisedgoniareparacen | s | o
Cactos Medicos Mayores ~ | 87 | 40 | | 298 | 261 | [POiOIGETeon Tmonodel | s, | 71
Vida - Grupo 40 18 375 263 Inconformidad con el tiempo para 129 59

la reparaciéon del bien afectado

indices

Resolucién Multas* Reclamacién**

% % No NGm. de
Institucién|  19.2 80.8 | | Institucién | 11 250,187 }{,z:?gada 1000 siniestros ocurridos) 17.8 286
Accidentes Personales
Sector 296 704 Sector 338 ‘ 9,993,209 (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) 43.8 60.5
Tiempo promedio de respuesta en e Gastos Médicos Mavores

dias habiles Indice de Multas (Por cada 10,000 siniestr%)ls ocurridos) 3611 477

Institucion 24 Institucion 0.5 Automoviles . 407 460
(Por cada 10,000 siniestros ocurridos) . .

Sector 25 Sector 0.7 Dafios sin Automoviles 335 45.0
- | (Por cada 10,000 siniestros ocurridos) - .

W

.

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos (") El indice se calcul6 con base en el nimero de siniestros proporcionados por la
registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion  CNSF y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
de Multas (SIAM). Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF). de 2018.



Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple E.N.R.

Las Acciones de Defensa de las SOFOM E.N.R. presentaron un
crecimiento de 41.3% en 2018, resultado tanto del crecimiento de las
Asesorias (34.9%) como de las Reclamaciones (55.6%).

El incremento de las Reclamaciones se genero principalmente en el
proceso de Gestion Electronica y en el de Conciliacion. Es de resaltar
gue solo un producto concentro el 55.3% de las reclamaciones, el de
Crédito personal.

Delas 1,656 SOFOM E.N.R.registradas ante Condusef, 10 representaron
el 61% deltotal de Accionesde Defensa, entre ellasdestacan Financiera
Maestra, Dimex Capital y Financiera Independencia.

Durante 2018 se continud con el proceso de renovacion del registro
de SOFOMES; al cierre del ano 1,495 SOFOM obtuvieron renovacion
de registroy a 1,449 se les inicio el proceso de cancelacion.

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

i’;:i“’.‘é}_vﬁ‘ . Ve v‘*‘q \ AN/

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

Principales Productos/Causas de Reclamacion

Part. %

553
24.0
5.4
51
2.7
1.5
1.1
1.1
0.9
0.6

Posicion Productos Asuntos

9,993

4 344
979
925
489
280
192
190
170

116

Crédito personal

Crédito de ndmina

Crédito para adultos mayores

Producto en materia de cobranza (REDECO)

Tarjeta de crédito

Crédito hipotecario

Créditos solidarios y/o grupal
Domiciliacion

Wl |N o0 N W |IN|=

Crédito al auto

-
o

L Servicios en sucursal y/o UNE

Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %

Gestion de Cobranza
(REDECO)

El Usuario se inconforma con las gestiones de
cobranza que llevan a cabo los despachos de
cobranza

3,486

19.3

La Institucidon no entrega la
carta liberacion de adeudos
y/o carta finiquito, factura,
garantia, gravamen, ler
testimonio

Cuando el Usuario, cliente y/o socio liquidd
el crédito y la Institucion no entrega el
documento, en términos de lo dispuesto en el
contrato o en la ley de la materia que aplique

2,975

16.5

Negativa a cumplir con
la  conclusion  anticipada
establecida en el contrato

Cuando una Institucion se niega o hace
caso omiso de terminar anticipadamente
un producto o servicio establecido en el
contrato

2,624

14.5

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

El Usuario, cliente y/o socio difiere con la
mensualidad o con el saldo del crédito

1,891

10.5

Incumplimiento con los
términos del contrato

El Usuario, cliente y/o socio reclama que
la Institucion no cumple con lo estipulado
en el clausulado del contrato

935

52

Solicitud de cancelacion
de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

El Usuario, cliente y/o socio indica que solicité la
cancelacién del producto, pero la Instituciéon no
lohacancelado,yensucaso,siguenrealizandose
los cargos automaticos a su cuenta bancaria

833

4.6

Actualizacion de historial
crediticio no realizada

El Usuario, cliente y/o reclama que no
se realizé la modificacion o correccién
solicitada a su reporte de crédito

701

39

Inconformidad con la
aclaracion de los términos
del contrato

Falta de claridad por parte del Usuario,
cliente y/o socio deudor para comprender los
términos firmados en el contrato, debido a que
presumiblemente la Institucién no le informd
correctamente

683

3.8

Beneficios no aplicados al
crédito

El Usuario, cliente y/o socio reclama alguna
promesa que no fue cumplida

583

32

Crédito otorgado sin ser
solicitado ni autorizado por
el Usuario, cliente y/o socio

Cuando la Institucion otorga un crédito
al Usuario, cliente y/o socio sin que éste lo
haya solicitado ni autorizado

569

31




SOFOM E.N.R. (Entidades No Reguladas) 52,924 Acciones de Defensa

Asesorias Variacion 2018-2017

34,850

Asesorias

Reclamaciones 18,074 ]

c

. (<}
o Controversias 17,494 Controversias j: 55.6%
E A (o]

® Otros Procesos 580 &

Legales* 9

24

Otros Procesos Legales
*464 asuntos de Solicitud de Dictamen, 61 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 34 asuntos de Defensa
Legal y 21 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

=
\_J

Principales Productos y Causas del Sector

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
ST Orientacion sobre el funcionamientode | 10067 | 289
Crédito personal 15,747 | 45.2 los productos y servicios financieros ' )
i ici La Institucién no entrega la carta libera-
]Icri\r]:g%rgig?(l)%n sobre productosy servicios 8634 | 248 cién de adeudos y/o carta finiquito, factu-| 3415 | 9.8
ra, garantia, gravamen, ler testimonio
Crédito de némina 5727 | 164 Negativa a cumplir con la conclusion 3173 91
anticipada establecida en el contrato ' )
Tarjeta de Crédito 1,055 3.0 Inconformidad con el saldo del créditoo | 5156 6.2

del monto de las amortizaciones

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados) 953 277

Negociacidn de créditos (Orientacion) 1,363 39

Reclamaciones

.. iacié % P
Principales Productos Asuntos Part% [l yare s Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

o Gestion de Cobranza (REDECO) 3,486 19.3
Crédito personal 9,993 | 553 357 64.9 La Institucion no entrega Ia
carEa 1|c|.b_era¢t|onf d?c adeudos %//o 2975| 165
" . carta finiquito, factura, garantia, d :
Crédito de némina 4344 | 24.0 159 72.3 gravamer?, ler testimonig
Crédito para adultos mayores Negativa a cumplir con la conclusion
(pensionados o jubilados) 979 5.4 508.1 86.4 282&&?8 establecida en el 2,624 | 145
Producto en materia de Inconformidad con el saldo del
cobranza (REDECO) 925 =N 14.3 - crédito o del monto de las amorti- | 1,891 | 105
zaciones i
Tarjeta de crédito 489 2.7 3109 78.8 Incumplimiento con los términos del| gzc 5o
contrato :

indices

Resolucion

% % No NUm. de
Favorable Favorable Multas Monto

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles indice de Multas

Sector 21 Sector 14.8

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros (LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares
del Crédito (LGOAAC).
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f
OEE.EP!.TQMF.SIEQZ, Financiera Mestra S.A. 7,495 Acciones de Defensa
Asesorias Variacion 2018-2017
4,220
Asesorias
Reclamaciones 3275 1375% b
: c
e Cont ; .0
ontroversias 3244 3] 3779
® Otros Procesos 21 g
Legales* 158.3% 9
Otros Procesos Legales .

*25 asuntos de Solicitud de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 2 asuntos de Defensa Legal y 1
asunto de Asesorias Juridicas Penales.

(

Principales Productos y Causas de la Institucion

\—/

Asesorias

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

. Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito personal 1899 | 450 antgljcipada establecida en &l contrato 171 265

s _ La Institucién no entrega la carta libera-
Credito de nomina 1432 | 333 cion de adeudos y?o carts finiquito, factu-| 1,083 | 257
Credit S0k ra, garantia, gravamen, ler testimonio

reaito para aduitos mayores 375 8.9 Inconformidad con la aclaracion de los
(pensionados o jubilados) términos del contrato 399 95
Informacion sobre productos y servicios 252 6.0 Orientacion sobre el funcionamiento de 217 75
financieros los productos y servicios financieros :
iciliacid 150 36 Incumplimiento con los términos del

Domiciliacion Contrato 183 4.3

Reclamaciones
Principales Causas ntosPart.%

L. Y 7
Principales Productos Asuntos Part.% 23{;"15'5’19 Favo?able
a nstitucion no entrega a

Adi carta liberacion de adeudos y/o

Crédito personal 1,489 | 455 95.4 83.1 Carta finiquito, fac,tura,'garan%/ia, 1,073 | 32.8

. L. gravamen, ler testimonio

Crédito de nédmina 1,215 371 157.4 85.2 Negativa a cumplir con la conclusion

ant|€|ptada establecida en el 963 | 29.4
contrato

401 12.2 420.8 94.0 Inconformidad con la aclaracién de 266 81

los términos del contrato )

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)

Domiciliaciéon 80 2.4 - 96.1 Inconformidad con el saldo del crédi-| 193 | g5g
to o del monto de las amortizaciones )

Servicios en sucursal y/o Incumplimiento con los términos del

ONE 54 1.6 2600.0 97.7 contra'?o 169 | 52

indices

Resolucion Multas*

% % No

NUm. de
Favorable Favorable Multas
Institucion 85.8 14.2 Institucién 0 0.0
Sector 67.8 322 Sector 2,672 96,230,787

Tiempo promedio de respuesta en o
dias habiles Indice de Multas
Institucion 18 Instituciéon 0.0
Sector 21 Sector 14.8
N J L J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Financiera Independencia, S.A.B. 3,477 Acciones de Defensa

Asesorias Variacion 2018-2017
2,166
Asesorias
-0.3%

Reclamaciones 1,311 9

c

o

¢ Controversias 1,301 Controversias °
2.3%

¢ Otros Proce- 10 (_Eg

sos Legales* §

Otros Procesos Legales

*10 asuntos de Solicitud de Dictamen.

)
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
o Orientacién sobre el funcionamiento de
Credito personal 1619 | 74.7 los productos y servicios financieros 465 215
jnformacion sobre productosy servicios 385 | 178 | |Gestion de cobranza (REDECO) 440 | 203
; 2 i Actualizaciéon de historial crediticio no
Tarjeta de crédito 53 2.4 realizada 243 n.2
Crédito de némina 47 2.2 Negociacidn de créditos (Orientacion) 235 10.8
. Inconformidad con el saldo del crédito o
Servicios en sucursal y/o UNE 9 0.4 del monto de 1as amortizaciones 130 6.0

Reclamaciones

. . iacié % P
Principales Productos Asuntos Part% [l yaie oo Favorable Principales Causas AsuntosPart.%

Crédito personal 1162 886 0.9 451 Gestidon de cobranza (REDECO) 804 | 613
- Actualizacion de historial crediticio 1328 | 105
Producto en materia de 59 45 78.8 _ no realizada

cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédi- 99 76

Crédito de némina >7 21 1455 333 to o del monto de las amortizaciones
Incumplimiento con los términos del 33 25
Tarjeta de crédito 14 11 273 50.0 contrato‘ —
La . Inls_gtucpn go %ntrgga /Ia
-~ carta liberacion de adeudos y/o
Credito para adultos mayores| g 05 100.0 333 carta finiquito, factura, garantia, 32 | 24
(pensionados o jubilados) gravamen, ler testimonio
Indices
Resolucion
% % No NUm. de
Favorable Favorable Multas
Institucién 435 56.5 Institucién 30 1,501,438
Sector 67.8 322 Sector 2,672 96,230,787

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

indice de Multas

Institucion 22 Institucion 23

Sector 21 Sector 14.8

- J - J
(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).
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I'. dimex'

Te presta

Dimex Capital, S.A. 3,309 Acciones de Defensa

Variacion 2018-2017

Asesorias
1,992

Asesorias

Reclamaciones 1,317 1297% 9

: c

] K]
Controversias 1,299 Controversias S 1382%
o 0

® Otros Proce- 18 f_Eu

sos Legales* [

o

Otros Procesos Legales

*12 asuntos de Solicitud de Dictamen, 4 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 2 asuntos de Defensa Legal.

( Principales Productos y Causas de la Institucion

|

Asesorias

Principales Causas Asuntos Part.%

Principales Productos

Asuntos Part.%

Crédito personal 1005 | 505 | | lBeracion 9o eidocdds e | 465 | 233
finiquito, factura, garantia, gravamen,
Crédito de némina 584 | 293 Eégj%ﬁ\'%"gg‘%mgm g:(jon B cclmclutsiétn o o
— anticipada establecida en el contrato :
sericios Tmanciercs 22 | 106 | [Orienacon cabre of Rincionomento 0@ 363 | 132
(pensionados o Jubiaded o 128 | 64 | e o taacionea <00 | 186 | 93
Tarjeta de crédito 23 12 Lnéfr%?fw%grgig?:gr?‘?rgtg aclaracion de los 78 39

Reclamaciones

Variacion %
2018-2017 Favorable

Principales Causas AsuntosPart.%

Principales Productos Asuntos Part.%

La Institucion no entrega la
Crédito personal 656 | 498 102.5 77.3 carta liberacion de adeudos Yo 358 | 272
carta f|n|qL1|totfagtura,,garan ia,
g L gravamen, ler testimonio
Crédito de nomina 420 319 236.0 88.2 Negativa a cumplir con la conclusién 299 | 227
i ticipada establecida en el contrato )
Crédito para adultos mayores 130 9.9 519.0 898 an - —

i ubi : : : Inconformidad con el saldo del crédi-
(pensionados OJUbllafjos) to 0 del monto de las amortizaciones | 12/ | 12
Producto ?Fg‘ErggtCeg)a de 80 6] 481 : Gestién de cobranza (REDECO) 138 | 105

Solicitud de cancelacion de pro-
Servicios en sucursal yJo UNE | 10 0.8 - 100.0 gglci:égé)aservmlo no atendida y/o no 56 4.3
Indices

Multas*

NUm. de

Resolucion
%

% No
Multas

Favorable Favorable
Institucién 82.2 17.8 Institucién 6 759,208
Sector 67.8 322 Sector 2,672 96,230,787
Tiempo promedio de respuesta en o
dias habiles Indice de Multas
Instituciéon 22 Instituciéon 05
Sector 21 Sector 14.8
. J J

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).
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Confia opciones y acciones, S.A.P.l.

3,231 Acciones de Defensa

Variacion 2018-2017

Qs

Asesorias
2,883
Asesorias

Reclamaciones 348 214.0% 4

: c

) <]
o Controversias 202 Controversias 8 ous6%
8 0

® Otros Procesos 56 g

Legales* 600.0% g

o

Otros Procesos Legales

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

Principales Productos y Causas de la Institucion

(

—/

Asesorias

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

Informacion sobre productos y 1722 | 597 Orientacion sobre el funcionamiento de| 1938 | 72

servicios financieros ' : productos y servicios financieros ' )

Crédito personal 1,065 | 369 Crédito aprobado sin la entrega de 265 92
recursos

Crédito de némina 29 14 Incumplimiento con los términos del 177 6.1
contrato

Tarjeta de crédito 15 05 Inconformidad con la aclaracion de los 91 )
términos de contrato )

< 1 . . Solicitud de cancelacion de producto o
Crédito con garantia prendaria 5 1.2 servicio no atendida y/o no aplicada 65 2.3

Reclamaciones

Principales Productos Asuntos Part% [l yaie oo Favorable Principales Causas AsuntosPart.%
T Incumplimiento con los términos del
Crédito personal 335 | 96.3 298.8 n.3 contral 107 | 307
Crédito de némi Crédito aprobado sin la entrega de 74 | 21
rédito de ndmina 7 2.0 600.0 429 Fecursos 3
Crédito con garantia Solicitud de cancelacién de producto
hipotecaria 2 06 100.0 00 o servicio no atendida y/o no aplicada 43 | 124
Tarjeta de crédito 2 0.6 0.0 50.0 Beneficio no aplicados al crédito 28 8.0
Crédito con garantia Inconformidad con la aclaracion de 27 78
prendaria ° ! 03 00 00 los términos de contrato

Resolucion Multas*
% No
Favorable Favorable
Institucién 123 87.7 Institucién 246 7,291,030
Sector 67.8 322 Sector 2,672 96,230,787
Tiempo promedio de respuesta en o
dias habiles Indice de Multas
Institucion 22 Instituciéon 70.7
Sector 21 Sector 14.8

-

J

-

J

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).
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Préstamofeliz %

Asesorias
1,910

Prestamos felices en 15 minutos, S.A.

Reclamaciones

°*Controversias

®Otros Proce-
sos Legales*

Variacion 2018-2017

1,103 137.8%
1,082 Controversias
21

Otros Procesos Legales

*15 asuntos de Solicitud de Dictamen, 4 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 1 asunto de Defensa Legal y 1

asunto de Asesorias Juridicas Penales.

3,013 Acciones de Defensa

Asesorias

1357%

Reclamaciones

(

Principales Productos y Causas de la Institucion

|

Principales Productos

Asesorias

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

- La Institucion no entrega la carta
Crédito personal 1150 | 60.2 liberacion de adeudos™ y/o carta 410 5
finiquito, factura, garantia, gravamen, ’
Crédito de némi 499 261 ler testimonio
redito de nomina : Negativa a cumplir con la conclusiéon 29 205
» anticipada establecida en el contrato )
Informacion sobre productos y 129 6.8 Inconformidad con el saldo del crédito 560 126
servicios financieros o del monto de las amortizaciones :
2 di Orientacion sobre el funcionamiento de
E:prsggg rl?aacrlg Sag ?Lhtgifarggg)ores 76 4.0 prod uctps y ;ervicios f inqncieros . 171 9.0
El usuario, cliente y/o socio no recibio el
Tarjeta de crédito 24 13 estado de cuenta con la leyenda de 104 5.4
liguidaciéon

Reclamaciones
Principales Productos Asuntos Part.% &

Variacién 9
2018-2017 Favorable

Principales Causas

Asuntos Part.%

) Negativa a cumplir con la conclusion 205 | 267
Crédito personal 714 647 111.9 76.8 anticipada establecida en el contrato :
lITg Insthuu(ojn nod erglcrega /Ia carEa
. L iberacion de adeudos™ y/o carta
Crédito de némina 295 26.7 2010 821 finiquito, factura, garantia, gravamen, 275 | 243
Credito para adultos ]ﬁrcéeri%mglgd con el saldo del crédi-
mayores (pensionados o 7 64 1083.0 779 to o del monto de las amortizaciones | o0 | 162
JUb”aq?S,) — El Usuario, cliente y/o socio no recibid
Domiciliacion il 1.0 - 87.5 el estado de cuenta con laleyendade | 97 | 88
liguidacion
Tarjeta de crédito 7 0.6 600.0 20.0 IncILtJmthimiento con los terminos del | gg 59
contrato :

indices

Resolucion

%

Tiempo pro

Institucion

medio de respuesta en

dias habiles

7

indice de Multas

Institucion

% No
Favorable Favorable
Institucién 781 219 Institucién 0 0.0
Sector 67.8 322 Sector 2,672 96,230,787

0.0

Sector

21

.

)

N
Sector
.

J

14.8

J

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



o ‘cggmﬁeh Publiseg, S.A.P.I. 2,474 Acciones de Defensa

Asesorias Variacion 2018-2017

1,525
Asesorias
34.4%
Reclamaciones 949 865% @
) (=
' S
Controversias 925 Controversias 8 898%
. 0
¢ Otros Proce- o %
sos Legales* 200100 [
Otros Procesos Legales «

*22 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

Principales Productos y Causas de la Institucion

(

—/

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
- Negativa a cumplir con la conclusion

Crédito personal 742 487 anticipada establecida en el contrato 282 185
Orientacion sobre el funcionamiento de 205 13.4

Crédito de némina 515 33.8 productos y servicios financieros :
La Institucién no entrega la carta

Informacién sobre productos y 154 101 liberacion de adeudos™ y/o carta 162 10.6

servicios financieros : ?Ierslge%[cﬁ?hgarﬁgura' garantia, gravamen,

Crédito para adultos mayores Inconformidad con el saldo del crédito

(pensionados o jubilados) =9 39 o del monto de las amortizaciones 151 99

Servicios en sucursal y/o UNE 18 12 /rA\eCatlliJzaa”dzaadén de historial crediticio no 80 52

Reclamaciones

Principales Productos Asuntos Part% [l yaresm Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
T Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito personal 505 532 85.7 76.7 antglcipada estalglecida enelcontrato | 240 | 25.3
ng Instﬂumgn nod endtrega /Ia car%a
Adi Ami iberacion de adeudos” y/o carta
Credito de nomina 319 336 981 721 finiquito, factura, garantia, g);/ravamen, 149 1 157
Crédito para adultos ler testimonio .
mayores (pensionados o 66 7.0 4077 935 Inconformidad con el saldo del crédi- | 155 | 132
jubilados) to o del monto de las amortizaciones
Producto en materia de 22 34 455 i Gestion de cobranza (REDECO) 68 72
cobranza (REDECO) ) — - — -
— Crédito otorgado sin ser solicitado ni
Servicios en sucursal y/o 12 13 - 100.0 autorizado por el usuario, cliente y/o 54 5.7
UNE Socio
Indices
Resolucion
% % No NUm. de
Favorable Favorable Multas
Institucién 76.5 235 Institucién 17 2,063,272
Sector 67.8 322 Sector 2,672 96,230,787

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

indice de Multas

Instituciéon 18 Institucion 1.8

Sector 21 Sector 14.8

- J J
(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).
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Apoyo Econémico Famiiliar, S.A. 1,999 Acciones de Defensa

Variacion 2018-2017

Asesorias
-341%
Reclamaciones 644 -431%

Controversias 637 Controversias

¢ Otros Proce- 7 222%
sos Legales*

Otros Procesos Legales

Asesorias
1,355

-42.9%

Reclamaciones

*7 asuntos de Solicitud de Dictamen.

M\
—/

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part% Principales Causas Asuntos Part.%
Adi Orientacion sobre el funcionamiento de
Credito personal 1007 | 74.3 productos y servicios financieros 298 220
Informacion sobre productosy 235 17.3 Gestion de cobranza (REDECO) 372 275
servicios financieros
Tarjeta de crédito 43 32 Negociacion de creditos (Orientacion) 267 19.7
A P Asesoria para la denuncia penal por
Crédito de némina 41 30 gestionesl?de cobranza p P 102 75
T . . Inconformidad con el saldo del crédito o
Créditos y prestamos refaccionarios 5 0.4 del monto de las amortizaciones 32 2.4

Reclamaciones
Principales Productos Asuntos Part.% ;’8{ L el Principales Causas Asuntos Part.%

Crédito personal 592 919 405 535 Gestion de cobranza (REDECO) 493 | 76.6
T T Inconformidad con el saldo del crédi- 28 | 43
Crédito de ndmina 16 25 1500.0 333 to o del monto de las amortizaciones :
Producto en materia de Incumplimiento con los términos del 17 26
16 25 -50.0 B, contrato

cobranza (REDECO)

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

Tarjeta de crédito 4 06 -33.3 0.0 finiquito, factura, garantia, gravamen, 16 2.5
Ter testimonio
Microcréditos 3 05 -50.0 0.0 Actualizacion de historial crediticiono| 14 25
realizada :
indices
Resolucion
% % No :
Favorable Favorable
Institucién 525 475 Institucién 5 660,552
Sector 67.8 322 Sector 2,672 96,230,787

Tiempo promedio de respuesta en o
pop P Indice de Multas

dias habiles

Institucion 18 Institucion 0.8

Sector 21 Sector 14.8

- AN J
(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).




Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.R.

En 2018 el Sector presentd un incremento en las Acciones de Defensa
de 5.3% con respecto a 2017, reflejo del crecimiento que mostraron
las Reclamaciones (16.3%), ya que las Asesorias fueron menores a las
registradas en 2017.

El crecimiento de las Reclamaciones se debid principalmente al proceso
de Gestion Electronica, con un crecimiento de 54.7%, que significo 1,733
asuntos mas que los registrados en 2017.

Los productos mas reclamados fueron: Crédito personal, Crédito al auto
y Crédito de ndmina, los cuales concentraron el 68.6% del total de las
reclamaciones.

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

Pagina
Reclamaciones recibidas en el Sector SOFOM E.R. 70

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

Principales Productos /Causas de Reclamacién del Sector SOFOM E.R.

Posiciéon Productos Asuntos Part. %
1 Crédito personal 2,606 291
2 Crédito al auto 2,464 275
3 Crédito de ndmina 1,072 12.0
Producto en materia de cobranza
4 .
(REDECO) 728 81
5 Tarjeta de crédito 494 5.5
6 Crédito para adultos mayores 430 4.8
7 Crédito hipotecario 303 3.4
8 Arrendamiento financiero 66 0.7
9 Servicios en sucursal y/o UNE 60 0.7
. 10 Crédito con garantia prendaria 30 03
Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
Gestién de Cobranza El  Usuario se inconforma con las gestiones de
1 (REDECO) cobranza que llevan a cabo los despachos de 1,955 21.9
cobranza
La Institucién no entrega la|Cuando el Usuario, cliente y/o socio liquidé
) carta liberacién de adeudos|el crédito y la Institucion no entrega el 1161 130
y/o carta finiquito, factura,|documento, en términos de lo dispuesto en el ' :
garantia, ler  testimonio|Contrato o en la ley de la materia que aplique
Negativa a cumplir con |Cuando una Institucién se niega o hace caso
3 la conclusion anticipada |omiso de terminar anticipadamente un 901 101
establecida en el contrato |producto o servicio establecido en el contrato
4 Idnc,ionf(()jr.rtmdadd lcon eltsa(ljdol El Usuario, cliente y/o socio difiere con la 695 78
eicreaito o delmonto de 1as | ansyalidad o con el saldo del crédito ’
amortizaciones
Incumplimiento con los | El' Usuario, cliente y/o socio reclama que la Institucion
5 términos del contrato | No cumple con lo estipulado en el clausulado del 605 6.8
contrato
Solicitud de  cancelacién |E!l Usuario, cliente y/o socio indica que solicitd la
6 de producto o servicio no |cancelacion del producto, pero la insti'tu,cién nolo| 412 46
atendida y/o no aplicada ha canceladoy, en su caso, siguen realizandose los
cargos automaticos a su cuenta bancaria
Actualizacién de historial El Usuario, cliente y/o socio reclama que no se
7 crediticio no realizada realizé la modificacion o correcciodn solicitada a 328 3.7
su reporte de crédito
Crédito otorgado sin ser solicita-|Cuando la Institucion otorga un crédito al
8 do ni autorizado por el Usuario, |Usuario, cliente y/o socio sin que éste lo haya 314 3.5
cliente y/o socio solicitado ni autorizado
9 Beneficios no aplicados al El Usuario, cliente y/o socio reclama alguna promesa 247 58
crédito gue no fue cumplida '
El Usuario, cliente y/o socio reclama un
10 Consumos no reconocidos consumo reflejado en su estado de cuenta 220 25
L qgue no realizd




SOFOM E.R. (Entidades Reguladas) 24,762 Acciones de Defensa

Variacion 2018 - 2017

Asesorias
15,815

! Asesorias

: ¢

Reclamaciones 8,947 S

. 'G
® Controversias 8,538 Lontroversias g 16.3%

¢ Otros Procesos 409 §

Legales* @

Otros Procesos Legales

*348 asuntos de Solicitud de Dictamen, 34 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 19 asuntos de
Defensa Legal y 8 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales Productos y Causas del Sector

(

—/

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
o Orientacion sobre el funcionamientodelos | ;ocq | 534
Crédito al auto 4,664 | 295 productos y servicios financieros ' :
,Tg Insthuagn noOI ergltrega /Ia car'%a
Adi iberacion de adeudos” y/o carta :
Crédito personal 3,741 237 finiquito, factura, garantia, gravamen, 1,227 7.8
Informacién sobre productos y servicios ler testimonio
f - 3,031 19.2 Negativa a cumplir con la conclusion
financieros anticipada establecida en el contrato 1,012 6.4
Tarjeta de crédito 1632 | 103 Incumplimiento con los términos del 786 50
' contrato )
o o Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito de ndmina 1183 7.5 del monto de las amortizaciones 753 4.8

Reclamaciones

GG Variacion % A g
Principales Productos AsuntosPart. %l -2018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

o Gestion de Cobranza (REDECO) 1,955 219
Credito personal 2,606 291 10.0 69.7 La Institucion no entrega la carta
liberacion de adeudos y/o carta 1161 13.0
Crédito al auto 2464 | 275 20.4 39.8 finiquito, factura, garantia, gravamen, '

ler testimonio
Negativa a cumplir con la conclu-

Crédito de ndmina 1,072 12.0 1no.2 72.6 S|ontar]cticipada establecida en el 901 10.1
contrato
; Inconformidad con el saldo
Producto en materia de 728 81 -44.8 - del crédito o del monto de las| 695 7.8

cobranza (REDECO) amortizaciones

Tarjeta de crédito 494 55 24.4 461 Incumplimiento con los términos | 605 | 6.8
del contrato

indices

% % No
Favorable Favorable

NUm. de

Multas Viemie

Tiempo promedio de respuesta en indice de Multas

dias habiles

Sector 25 Sector 1.0

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).
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NR

FINANCE NR Finance México, S.A. 5,781 Acciones de Defensa

MEXICO
Variacién 2018 - 2017
Asesorias
3,984 }
Asesorias
-172%

. wn

Reclamaciones 1,797 g

k3]
® Controversias 1,672 g 49.6%

¢ Otros Procesos 155 §

Legales* o

Otros Procesos Legales

*113 asuntos de Solicitud de Dictamen, 7 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 5 asuntos de Defensa
Legal.

=
\_J

Principales Productos y Causas de la Institucion

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.%
Crédito al auto 2508 | 630 %;fgﬁi‘gg%@ssoe?{nec%gEﬁgfgﬂf”m delos | 1298 | 326
Jnformacion sobre productosy servicios 1,045 | 262 Gestion de Cobranza (REDECO) 308 | 77
Crédito personal 142 36 Lrécnl%?a\folimiento con los términos del 265 67
Tarjeta de crédito 45 11 Negociacion de créditos (Orientacion) 170 43
Arrendamiento financiero 44 11 ,f\ecgtltﬁzialggcién de historial crediticio no 160 4.0

Reclamaciones

T Variacion % 4 g
Principales Productos AsuntosPart. %[l >015.2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

crédito al auto 1283 | 714 515 357 Gestion de Cobranza (REDECO) 598 333
Producto en materia de Incumplimiento con los términos
cobranza (REDECO) 103 5.7 304 i del contrato 185 | 103
Inconformidad con el saldo
Crédito personal 79 4.4 154.8 293 del crédito o del monto de las| 113 6.3
amortizaciones
Arrendamiento financiero| 44 2.4 4.8 237 Beneficios no aplicados al crédito 80 4.5
Crédito con garantia Soligitutd de can.celaciéntded_d y - 40
C roducto o servicio no atendida y/o X
prendaria 19 1 200 8.3 ﬁo aplicada Y
Indices
Resolucion Multas*
% % No NUm. de
Favorable Favorable Multas
Institucién 345 65.5 Institucién 9 284,652
Sector 56.2 43.8 Sector 87 4,028,177

Tiempo promedio de respuesta en

dias habiles indice de Multas

Institucion 24 Institucion 05

Sector 25 Sector 1.0
g J J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).




éOpcipres

Asesorias
2,070

Opcipres, S.A.

Variacion 2018 - 2017

123.3%

141.8%

185.7%

Reclamaciones 1,861
e Controversias 1,821 Controversias
® Otros Procesos  4q

Legales*

Otros Procesos Legales

*33 asuntos de Solicitud de Dictamen, 4 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 2 asuntos de Defensa

Legal y 1 asunto de Asesorias Juridicas Penales.

73

3,931 Acciones de Defensa

Asesorias

142.6%

Reclamaciones

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias

Principales Productos

Asuntos Part.%

Principales Causas

Asuntos Part.%

La Institucion no entrega la carta
Crédito personal 1,067 515 liberacion de adeudos” y/o carta 610 295
finiquito, factura, garantia, gravamen, :
s o ler testimonio
Crédito de némina 522 252 Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito para adultos mayores anticipada establecida en el contrato 538 26.0
(pensionados o jubilados) 288 139 m%%qgoé?;gsgr%%?ﬂezl: ;Iglno eoslel crédito o del 129 6.2
Informacion sobre productos y servicios 97 47 Incumplimiento con los términos del 127 61
financieros contrato :
Servicios en sucursal y/o UNE 50 2.4 Sr%%lr&gggg gg%iiilsfﬁggfggglsento de 126 6.1

Reclamaciones

Asuntos Part.%

YRS e ovcrab
Crédito personal 916 492 107.2 83.3
Crédito de ndmina 540 29.0 172.7 822
(pensionados o ubiaden | 299 | 161 5953 | 904
B(?\ll'\éicios en sucursal y/o 29 21 ) 806
ptuosnmaede | 5o | 1s | | o |

Principales Causas

La Institucion no entrega la carta
liberacion de adeudos y/o carta
finiquito, factura, garantia, gravamen,
ler testimonio

629

33.8

Negativa a cumplir con la conclusidn
anficipada establecida en el contrato

498

26.8

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

134

7.2

Incumplimiento con los términos
del contrato

126

6.8

Solicitud de cancelacién de producto
o servicio no atendida y/o no aplicada

104

56

indices

Multas*
% % No
Favorable Favorable
Institucién 83.8 16.2 Institucién 19 286,862
Sector 56.2 438 Sector 87 4,028,177

Institucion

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

20

Institucion

indice de Multas

1.0

Sector

-

25

Sector
J

1.0

J

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Consupago, S.A. 3,047 Acciones de Defensa

Variacién 2018 - 2017

Sistema de C_rédito

Paguitos

Asesorias
1,872

! Asesorias

i 8

Reclamaciones 1,175 5

. ‘0
* Controversias 1115 Controversias £ 435%

® Otros Procesos 60 §

Legales* o

Otros Procesos Legales

*44 asuntos de Solicitud de Dictamen, 7 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 5 asuntos de Defensa
Legal y 4 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

=
—/

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias

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

Negativa a cumplir con la conclusion 243 183

Crédito personal 982 525 anticipada establecida en el contrato :
Orientacion sobre el funcionamiento de 280 150

Crédito de ndmina 486 26.0 productos y servicios financieros -
ng Insjc[tucign noOI ergltrega /Ia car%a

Informacion sobre productos y servicios Iberacion e adeudos y/o carta

financieros P Y 224 | 120 finiquito, factura, garantia, gravamen, 258 | 138

Crad; Ui ler testimonio

redito para aduitos mayores Inconformidad con el saldo del crédito o del
(pensionados o jubilados) 87 6 monto de las amortizaciones 165 88
. o Crédito otorgado sin ser solicitado ni
Tarjeta de credito 41 22 autorizado por el Usuario, cliente y/o socio s 6.4

Reclamaciones

A Variacion % G
Principales Productos AsuntosPart. %[l >015.2017 Favorable . Principales Causas Asuntos Part.%

egativa a cumplir con fa conclusion| »gg 252
Crédito personal 648 55.] 241 69.0 anticipada establecida en el contrato :
La Institucion no entrega la carta
- L. liberacion de adeudos y/o carta 221 188
Crédito de némina 405 345 66.0 65.3 finiquito, factura, garantia, gravamen, :
5 T ler testimonio
Crédito para adultos mayores | gg 7.2 Inconformidad con el saldo del crédito
(pensionados o jubilados) . =538 810 o del monto de las amortizaciones 143 1 122
Servicios en sucursal y/o Crédito otorgado sin ser solicitado n
UNE 10 09 4000 | 1000 autorizado pgor el Usuario, clientey/d 88 7.5
socio
Tarjeta de crédito 1 01 -90.0 | 100.0 Solicitud de cancelacion de producto
) o servicio no atendida y/o nopapllcade 86 7.3

Indices

Resolucio

5N
%

Multas*

% No
Favorable Favorable
Institucién 68.6 3.4 Institucion 9 477,002
Sector 56.2 ‘ 438 Sector 87 4,028,177

Tiempo promedio de respuesta en

indice de Multas

dias habiles

Institucion 25 Institucion 08

Sector 25 Sector 1.0

- J J
(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion

de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).




o BRLLITLEEYN  GM Financial de México, S.A. 2,590 Acciones de Defensa

Variaciéon 2018 - 2017

Asesorias
1,822 ;
Asesorias
. (0]
Reclamaciones 768 g
. ‘o
* Controversias 732 Controversias g -6.3%
® Otros Procesos -25.0% 3
36 9]
Legales* o
Otros Procesos Legales
*34 asuntos de Solicitud de Dictamen y 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.
( Principales Productos y Causas de la Institucién )
Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
- Orientaciéon sobre el funcionamiento de
Credito al auto 1175 | 645 productos y servicios financieros 536 | 294
Informacién sobre productos y servicios Inconformidad con el saldo del crédito o del
financieros 444 244 monto de las amortizaciones n9 6.5
T Incumplimiento con los términos del
Crédito personal 71 39 Contrato 104 5.7
Tarjeta de crédito 27 15 Negociacién de créditos (Orientacion) 98 54
. . . Pago o depdsito no aplicado total o
Arrendamiento financiero M 0.6 parcialmente al producto o servicio 73 4.0

Reclamaciones
(+]

A6 Variacion % G
Principales Productos AsuntosPart.% [l 5018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

o Inconformidad con el saldo del crédito
Credito al auto 576 | 750 -15.7 449 | |5 del monto de las amortizaciones 106 | 138
Gestion de Cobranza (REDECO 94 122
Crédito personal 42 55 273 45.2 — ( — )
Incumplimiento con los términos del 63 82
Producto en materia de 16 21 48.4 contrato
cobranza (REDECO) ’ e ) La Institucion no entrega |la
carEa ¥.be_ra(;'|con fdet adeudos %/,/o 55 72
: : : carta finiquito, factura, garantia, )
Arrendamiento financiero 8 1.0 100.0 20.0 gravamen,q1ertestimonio 9
A P Pago o depdsito no aplicado total o
Crédito de ndémina 7 0.9 133.3 50.0 pa?cialmeﬁte al prOdLFJ)CtO o servicio 39 51
indices
Resolucién
% % No
Favorable Favorable
Institucién 4217 57.9 Institucién 7 508,512
Sector 56.2 43.8 Sector 87 4,028,177

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

indice de Multas

Institucion 235 Institucién 0.8

Sector 25 Sector 1.0
- J J
(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion

de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).




i)
8.9 crédito .

Familiar

Asesorias
1,394

Crédito Familiar, S.A.

Reclamaciones 839

* Controversias 829

® Otros Procesos

10
Legales*

2,233 Acciones de Defensa

Variacion 2018 - 2017

Asesorias

"]
-23.3% 2
.0
Controversias 3

£ -237%
-44.4% 5
i

Otros Procesos Legales

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

asunto de Asesorias Juridicas Penales.

=

Principales Productos y Causas de la Institucion

—/

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part% Principales Causas Asuntos Part.%
Crédito personal 974 69.9 Gestion de Cobranza (REDECO) 275 19.7
— — Orientacion sobre el funcionamiento de 216 155
Informacion sobre productos y servicios 164 1.8 productos y servicios financieros ’
financieros Actualizacién de historial crediticio no
o . realizada 124 8.9
Crédito de ndmina 79 57 —
La Institucion no entrega la carta
. . liberacion de adeudos™ y/o carta 109 78
Tarjeta de crédito 76 55 finiquito, factura, garantia, gravamen, ’
_ ler testimonio
Credito para adultos mayores 43 2] Negativa a cumplir con la conclusion 82 59
(pensionados o jubilados) ) anticipada establecida en el contrato )

Reclamaciones

S Variacio % o

Principales Productos AsuntosPart.% 28{?2@9 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Crédito personal 623 743 218 502 Gestion de Cobranza (REDECO) 364 | 434
. . La Institucion no entrega la

Crédito de nébmina 60 7.2 carta liberacion de adeudos y/o o1 10.8

. 2158 551 carta flnlq]UItO, factura, garantia, ’

Producto en materia de 55 66 gravamen, ler testimonio

cobranza (REDECO) ' 345 - Negativa a cumplir con la conclusién | gg 8.2

Crédito para adultos o e anticipada establecida en el contrato

mayores (pensionados o . Actualizacién de historial crediticio

jubilados) 700.0 606 no realizada 65 7.7
; T Inconformidad con el saldo del crédito

Tarjeta de crédito 25 3.0 8.7 417 o del monto de 1as amortizaciones 51 6.1

Indices
Resolucién
% % No
Favorable Favorable
Instituciéon 519 481 Institucion 1 32,380
Sector 56.2 43.8 Sector 87 4,028,177

dias habiles

Institucion

Tiempo promedio de respuesta en

24

indice de Multas

Institucion

0.8

Sector

-

25

Sector
J

1.0

J

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



FC FINANCIAL BZA=RE I N Y 1,042 Acciones de Defensa

Asesorias
728
Asesorias

. 8

Reclamaciones 314 5

. Controversias °
* Controversias 303 £ 51.0%

® Otros Procesos 17 §

£
Legales Otros Procesos Legales o

*11 asuntos de Solicitud de Dictamen.

(

|

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias

Principales Productos Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
. o Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 333 457 productos y servicios financieros 151 20.7
Crédito al auto 236 324 Consumos no reconocidos 109 15.0
— . Crédito otorgado sin ser solicitado ni
Informacién sobre productos y servicios 109 15.0 autorizado por el Usuario, cliente y/o 67 9.2
financieros socio
ST Crédito no reconocido en el historial
Crédito personal 23 32 crediticio 4] 5.6
Arrendamiento financiero 3 0.4 Gestion de Cobranza (REDECO) 29 4.0

Reclamaciones

A g Variacion % . .
Principales Productos AsuntosPart.% il 2018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Crédito al auto 196 62.4 76.6 49.4 Gestion de Cobranza (REDECO) 92 293

Product teriad Crédito otorgado sin ser solicitado

cé%r:rfzg f;?ErSECeé')a © 75 239 1.4 - ni autqrizadg por el Usuario, cliente 53 | 169
y/o socio

Tarjeta de crédito 10 3.2 -9] 143 Crédito no reconocido en el historial 23 73
crediticio ’

<di Solicitud de cancelaciéon de producto
Credito personal 6 19 00 50.0 o servicio no atendida y/o nopaplicada 18 5.7
Arrendamiento financiero 3 1.0 - 100.0 L%%ng ol|m|ento con los términos dell  1¢ 51

indices
Multas*

% % No
Favorable Favorable
Institucion 446 54.4 Instituciéon 0 0.0
Sector 56.2 438 Sector 87 4,028,177

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

indice de Multas

Institucion 36 Institucion 0.0

Sector 25 Sector 1.0

- J J
(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).




g Scotiabank’ Globalcard, S.A. 902 Acciones de Defensa

Variacién 2018 - 2017

Asesorias
376
Asesorias
295.8%

. w0

Reclamaciones 526 151.3% g

‘0
* Controversias 475 Controversias £ 176.8%

® Otros Procesos g 5000.0% '?‘:

Legales* o4

Otros Procesos Legales

*44 asuntos de Solicitud de Dictamen, 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 3 asuntos de Defensa Legal
y 1asunto de Asesorias Juridicas Penales.

=
—/

Principales Productos y Causas de la Institucién

Asesorias
Principales Productos Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 312 83.0 Consumos no reconocidos 154 41.0
Informacion sobre productos y servicios 8 27 Solicitud de cancelacion de producto o 46 122
financieros servicio no atendida y/o no aplicada

Crédito personal 8 21 ,rAeca:clti.lzaalggaon de historial crediticio no 20 53
5 | 13 | | Inconformidad cone sakdodelcredtoodel| 1, | 5y
Domiciiacion 1 [ 03 | | Sty sbiegncenamentods | 1o | 29

Reclamaciones

A Variacion % a
Principales Productos AsuntosPart.% il -018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Tarjeta de crédito 380 72.2 4938 469 Consumos no reconocidos 209 | 397
A 48 | 91 515 - Gestién de Cobranza (REDECO) 53 | 101
5 | 10 | | s4s | soo ||solkituddecanceaciondeproducto | 47 | g9
Cajero automatico 1 02 . 0.0 ﬁgtrueglllizz%%gn de historial crediticio| g 34
Pomicilacior o2 | [ ] (s e de e | s | 29

Resolucion
% No NUm. de
Favorable Favorable Multas
Institucién 47.0 53.0 Institucién 2 29,216
Sector 56.2 ‘ 438 Sector 87 4,028,177

Tiempo promedio de respuesta en
dias habiles

indice de Multas

Institucion 23 Institucion 0.4

Sector 25 Sector 1.0
- J )

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 3 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTOSF) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).




Administradoras de Fondos para el Retiro

Durante 2018 las Acciones de Defensa de las AFORES
mostraron una disminucién de 12.6% con respecto a 2017,
lo que significd una mejora en su atencion a los Usuarios,
ya que tanto las Asesorias como las Reclamaciones
disminuyeron con respecto a 2017, 153% y 3.0%,
respectivamente.

Los tres servicios con mayores Reclamaciones fueron:
Retiros totales, Emision de estado de cuenta y Correccion
y/o actualizacion de datos, nombre, RFC, domicilio y
NSS, los cuales en conjunto representaron el 62% de las
reclamaciones. La principal causa de reclamo fue la de
Solicitud de retiro no concluida o no atendida.

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector de las 80
AFORES

Instituciones 82



80

Reclamaciones recibidas en el Sector AFORE

Principales Servicios/Causas de Reclamacién

Posiciéon Servicios Asuntos Part. %
( N\ . 1\ 'a N ( A

1 Retiros totales 5,309 35.7

2 Emision de estado de cuenta 2,206 14.8

3 CorreCC|orj y/p actualizacion de datos, nombre, 1732 7

REC, domicilio y NSS

4 Retiros parciales 1,172 7.9

5 Traspasos 973 6.5

6 Unificacion de cuentas 894 6.0

7 Separacion de cuentas 751 51

8 Aclaraciéon de saldos 643 43

9 Retiros programados 253 1.7
.10 | |Registro de trabajadores (Afiliacion) J L 206 )| 14 )

Posicion Causas Concepto Asuntos Part. %
Solicitud de retiro no El trabajador manifiesta que la AFORE no ha
1 concluida o no atendida atendido o no ha concluido la solicitud de| 4,749 32.0
retiro de recursos a que tiene derecho
o o El trabajador manifiesta que la Institucion no
, |Solicituddetramite no  |atendi6 la solicitud correspondiente, o bien | 4341 | 292
atendida o no concluida | ¢| tramite no se ha concluido en el tiempo
esperado
Solicitud de retiro por El trabajador manifiesta que la AFORE no ha
3 desempleo no concluida |atendido o no ha concluido la solicitud de | 1017 6.8
o no atendida retiro por desempleo
Separacion de cuentas El trabajador manifiesta que la Instituciéon no
4 no concluida o no atendid la solicitud correspondiente, o bien el| 703 4.7
atendida tramite no se ha concluido en el tiempo esperado
Unificacién de cuentas no |El trabajador manifiesta que la AFORE no
5 atendida o no concluida | ha atendido o no ha concluido su solicitud 689 4.6
de unificacion de cuentas
6 Inconformidad con los El trabajador manifiesta no estar de acuerdo 605 i
saldos con el saldo en su cuenta individual :
Inconformidad por El trabajador se inconforma porque la
7 no haber recibido la AFORE cedente no le entrego la constancia 448 3.0
constancia para traspaso |de traspaso
El trabajador manifiesta que la AFORE no ha
8 Traspaso AFORE - AFORE |10\ 4ido 0 no ha concluido la solicitud de | 351 24
noatendidaonoconcluida traspaso
) El trabajador manifiesta su inconformidad
g |Inconformidad con el con el monto de retiro de recursos totales | zz4 22
monto recibido a que tiene derecho por cumplir con los '
requisitos
Inconformidad con la El Usuario, cliente y/o socio, no estad de acuerdo
10 |correccién o actualizacién |con la correccion y/o actualizacion de datos, | 213 1.4
L nombre, RFC, domicilio llevada a cabo )




61,771 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
46,908
Asesorias
Reclamaciones 14,863

wn

()

® Controversias 14,492 8

. Q
® Otros Procesos 37 Controversias g 0%
Legales* e °

()

o

Otros Procesos Legales

*314 asuntos de Solicitud de Dictamen, 44 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 12 asuntos de
Defensa Legal y 1 asunto de Asesorias Juridicas Penales.

Principales Servicios y Causas del Sector

()
—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios Orientacioén sobre el funcionamiento de
financieros 14,029 | 299 productos y servicios financieros 17,265 | 36.8
Retiros totales 8,835 | 18.8 g;)ellrclzéc%%de retiro no concluida o no 7024 | 150
Retiros parciales 4372 93 gglrl]illtuuigade trdmite no atendida o no 6,300 13.4
Emisién d tado d t 3555 76 Solicitud de retiro por desempleo, no 2586 55
mision ge estado de cuenta ' : concluida o no atendida ' :
Traspasos 3,548 7.6 Inconformidad con los saldos 2,509 53
Reclamaciones
.. o Variacion % P o
Principales Servicios Asuntos Part.%ll >018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

; 5309 | 357 14 542 Solicitud de retiro no concluida o
Retiros totales no atendida 4749 | 32.0
Emision de estado de 2206 | 14.8 54 76.9 Solicitud de tramite no atendidao | 4247 | 292
cuenta . ' ) ' ' no concluida ! ’
Correccion y/o actualizacion de . -
datos, nombre, RFC, domicilio y| 1732 | 1.7 43 54.0 Solicitud de retiro por desempleo | 1017 | 6.8
NSS no concluida o no atendida

. . Separacién de cuentas no conclui-
Retiros parciales 1172 79 -6.4 59.6 da% no atendida 703 4.7

Unificacion de cuentas no atendi-

Traspasos 973 6.5 109 549 da o no concluida 689 4.6

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No NUm. de
Favorable Favorable Multas

Producto

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

Correcciéon y/o actualiza-
cion de datos, nombre,
RFC, domicilio y NSS 28.8
(Por cada 1,000,000 afiliados)

Monto

Sector 3,032,268

indice de
Multas

Tiempo promedio de respuesta
en dias habiles

Sector 21 Sector 0.7

(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (%) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de
gistrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccidon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.

(LPDUSF).



82

fored00 -
B SYEAKCRTE

Asesorias
10,960

Reclamaciones

® Controversias

® Otros Procesos
Legales*

Afore XXI Banorte, S.A.

3,473
3,385
88

14,433 Acciones de Defensa

Variaciéon 2018- 2017

-02%

Controversias

Otros Procesos Legales

*77 asuntos de Solicitud de Dictamen, 10 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa

Legal.

Reclamaciones

Asesorias

0.2%

()

Principales Servicios y Causas del Sector

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part.%
fanaarey e productosyservices | 3087 | 282 | | Srientacen sabreglfyncionamienode | s34 | 350
Retiros totales 1,985 1811 ggéiﬁgitéc;de retiro no concluida o no 1586 | 145
Traspasos 1113 10.2 gglri\iiltlj.;gade tramite no atendida o no 1585 14.5
Emision de estado de cuenta 1,084 9.9 Inconformidad con los saldos 737 6.7
Aclaracién de saldos 984 8.6 L%Cn%?;%rg;i%%?aptorgggagg ber recibido la 439 4.0

Reclamaciones

Principales Servicios Asuntos Part.% ;’3{5589 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
; 1138 | 328 77 48.0 Solicitud de retiro no concluida o
Retiros totales no atendida 1,078 31.0
Emision de estado de 720 | 207 16.9 829 Solicitud de tramite no atendida o 1070 | 308
cuenta no concluida
Correccion y/o actualizacion de .
datos, nombre, RFC, domicilio y| 343 9.9 10.6 445 Inconformidad con los saldos 185 53
NSS
Separacién de cuentas no conclui-
Traspasos 342 | 98 30.0 472 o A 182 52
. Inconformidad por no haber reci-
Aclaracion de saldos 190 55 -05 399 bido la constancia para traspaso 180 =2

Resolucion

indices

Reclamacion**

% % No

Favorable Favorable

Institucion 539 46.]

Institucion

Num. de
Multas

33

Monto

964,768

Sector 58.1 419

Sector

103

3,032,268

Tiempo promedio de respuesta indice de
en dias habiles Multas
Institucion 19 Instituciéon 1.0
Sector 21 Sector 0.7
N\ AN J

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re-
gistrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros

(LPDUSF).

Producto

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

Institucion

indice

Correccién  y/o actualiza-
cion de datos, nombre,
RFC, domicilio y NSS
(Por cada 1,000,000 afiliados)

356

28.8

(**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el niGmero de
trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARYy el niumero de reclamaciones

recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.



cfﬁbanarnex@ Citibanamex Afore, S.A. 8,120 Acciones de Defensa

ore
Variaciéon 2018- 2017

Asesorias
6,002
Asesorias
Reclamaciones 2,118

("]

Q

o Controversias 2,066 42% g

. ‘S
® Otros Procesos 52 . g 50
Legales* 5 > o

[7)

4

Otros Procesos Legales

*44 asuntos de Solicitud de Dictamen, 6 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 1 asunto de Defensa Legal
y 1asunto de Asesorias Juridicas Penales.

)
—/

Principales Servicios y Causas del Sector

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part%
o acion sobre productosy servicios | 1438 | 240 | | EIIESY Lricies inandioros 0 ¢ | 1876 | 313
Retiros totales 1214 202 g'?e“rfélti%j%de retiro no concluida o no 1028 171
Retiros parciales 1,013 16.9 gﬂggg%dn%eaieetérgigaor desempleo, no con- 645 10.7
Aclaracion de saldos 472 | 79 Solicitud de tramite no atendida o no 603 | 100
(nig;;et;:rceiyo'SF%'o;g:Tl\Jiiliiﬁs3cl3\lnsgle datos, 432 7.2 Inconformidad con los saldos 364 6.1

Reclamaciones

8§ a-qa Variacion % S
Principales Servicios Asuntos Part.% >018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part%

i 725 342 57 60.8 Solicitud de retiro no concluida o
Retiros totales no atendida 708 33.4
Retiros parciales 344 16.2 89 63.9 Solicitud de trdmite no atendida o 415 196

no concluida

Correccion y/o actualizacion de

datos, nombre, RFC, domicilioy| 269 | 12.7 263 60.9 SO“Ciltb!g de retir? por gesemp'eoy no | 304 | 144
NSS cSonc ui g,o noc|: atendida —

Emision de estado de eparacion de cuentas no conclui-

cuenta 179 85 -1 86.7 da o no atendida 151 7.1

Separacién de cuentas 155 7.3 157 544 Unificacion de cuentas no n7 55

\atendida o no concluida

Indices

Resolucién Multas* Reclamacion**

% % No Num. de

indice

Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Monto

Sector

Favorable Favorable Multas

Institucién | 64.0 36.0 Institucién| O 0.0 (por cada 10,000 traspasos) 07 29
Correcciéon y/o actualiza-
Sector 581 | 419 | Sector 103 | 3,032,268 | lcign: de da?{/os, hombre.

RFC, domicilio y NSS 18.1 28.8

Tiempo promedio de respuesta Indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucion 20 Institucion 0.0
Sector 21 Sector 0.7
N AN J
(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- () El indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

gistrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).



84

[ @ Principal” ] Principal Afore, S.A. 7,588 Acciones de Defensa
Variacion 2018- 2017
Asesorias
5,475
88% Asesorias
Reclamaciones 213 "
e Controversias 2,069 6.0% .g
. Controversias 8
(L)tros Piocesos 44 £ 63%
egales X
[7)
o
Otros Procesos Legales

*4] asuntos de Solicitud de Dictamen y 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

( Principales Servicios y Causas del Sector

—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part% Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 1280 | 234 Srg%rﬁgggg gglpvr%ggHR(a:ir?gg%éento de 1542 | 282
]L?rﬁgrr\rgigcrzci)één sobre productosy servicios 1,251 28 g?el-ir?g%l% de retiro no concluida o no 1160 512
Emisién de estado de cuenta 571 10.4 gglrict::ilmgade tramite no atendida o no 907 16.6

Solicitud de retiro por desempleo, no con-

cluida o no atendida 318 5.8

Traspasos 529 9.7

Retiros parciales Informacién para realizar el tramite no 267 4.9
! parci 457 8.3 otorgada

Reclamaciones

. - Variaci6 % o f
Principales Servicios Asuntos Part.% 23{;;’13'5’{; Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

; 809 | 283 4.4 28.0 Solicitud de retiro no concluida o
Retiros totales no atendida 764 36.2
Emision de estado de 364 | 172 226 461 Solicitud de tramite no atendidao | gog 28.7
cuenta . no concluida
Correccion y/o actualizacion de . -
datos, nombre, RFC, domicilioy| 232 | T11.0 21 29.2 Solicitud de retiro por desempleo,no | 132 | 62
NSS concluida o no atendida

Inconconformidad por no haber

Traspasos 185 8.8 236 21.3 recibido la constancia para traspaso E G4
Retiros parciales 139 66 47.9 32.6 gtrglzgi?jcgoonndoec%unec%?gano 82 39

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No

indice

Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Institucion Sector

Favorable Favorable

Institucién | 31.8 68.2 Instituciéon| 1 32,380 | |(por cada 10,000 traspasos) 4.4 29
Correcciéon y/o actualiza-
Sector 58.1 419 Sector 103 3,032,268 cidon de dayt/os' nombre,

RFC, domicilio y NSS 75.7 28.8

Tiempo promedio de respuesta Indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucion 20 Institucion 0.05
Sector 21 Sector 0.7
N J J
(*) NUmero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (**) El indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

gistrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).



Coppel

Asesorias
5,365

Reclamaciones

® Controversias

® Otros Procesos
Legales*

Afore Coppel, S.A.

1,825
1,780
45

7,190 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Controversias

Otros Procesos Legales

*35 asuntos de Solicitud de Dictamen, 6 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 4 asuntos de Defensa

Legal.

Reclamaciones

Asesorias

-10.6%

()

Principales Servicios y Causas del Sector

—/

Asesorias

Asuntos Part%

Asuntos Part.%

Principales Servicios

Principales Causas

. Orientacion sobre el funcionamiento de
Retiros totales 1284 | 239 productos y servicios financieros 1525 | 284
Informacion sobre productos y servicios 1198 223 Solicitud de retiro no concluida o no
financieros ' atendida 117 20.8
Retiros parciales 869 162 gglr:iﬂgade tramite no atendida o no 656 122
Correccion y/o actualizacion de Solicitud de retiro por desempleo, no con-
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 565 10.5 cluida o no atendida 600 n2
Aclaracion de saldos 366 6.8 Inconformidad con los saldos 267 50

Reclamaciones

Variacion

%

2018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%
Retiros totales 736 | 403 44 79.9 igliacgé%%%z retiro no concluida o 707 384
égségiﬁ'gg{jfjggg"gzif,gﬁg J| 283 | 155 245 | 746 ig'fgg#gu?g;rém‘te noatendidao | 437 | 239
Retiros parciales 240 | 132 264 | 805 Solicitud de retiro por desempleo,no | 217 | 19
EEnaESed | | o7 | | 22 | we | |Uiéndscienmio | o | e
Unificacion de cuentas 103 56 14.4 76.9 ggﬁgﬁggg?@%ﬁggéﬁ;o 75 o

indices

Resoluciéon

% % No

Favorable Favorable

Institucién | 78.4 21.6

Institucion

NUm. de
Multas

48

Monto

1,361,508

Reclamacién**

Producto

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

Institucion

Sector 581 419

Sector

103

3,032,268

Tiempo promedio de respuesta indice de
en dias habiles Multas
Institucién 30 Instituciéon 2.6
Sector 21 Sector 0.7
N J y,

(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re-
gistrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros

(LPDUSF).

Correccién yfo actualiza-
cion de datos, nombre,
RFC, domicilio y NSS
(Por cada 1,000,000 afiliados)

36.0

28.8

(**) El Indice se calcul6 con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.

trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARY el nimero de reclamaciones
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surd t_},’; Afore Sura, S.A. 4,634 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

236% Asesorias
Reclamaciones 1,164
. 0,
® Controversias m7 217% .
® Otros Procesos 47 Controversias .
Legales* -19.3%

Otros Procesos Legales

Asesorias
3,470

Reclamaciones

*40 asuntos de Solicitud de Dictamen, 5 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 2 asuntos de Defensa
Legal.

)
—/

Principales Servicios y Causas del Sector

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

Informacion sobre productos y servicios 994 28.6 Orientacion sobre el funcionamiento de

financieros : productos y servicios financieros 1237 | 356

; 724 209 Solicitud de retiro no concluida o no

Retiros totales atendida 608 17.5
Retiros parciales 206 88 Egggltjgade tramite no atendida o no 424 122
C fe tualizacion d .

d:trgi’cﬁgrr;%/rc;ag% gsﬂ?cr;”oey NSS 291 8.4 Inconformidad con los saldos 184 53
Aclaracién de saldos Informacion para realizar el tramite no 175 5.0

258 74 otorgada

Reclamaciones

Gt o Variacion % g
Principales Servicios Asuntos Part.%[ll 501s.2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

; 436 | 375 193 58.7 Solicitud de retiro no concluida o
Ret!rt.a’s totales no atendida 403 34.6
Em|5|ton de estado de 128 19 21 875 Solicitud de tramite no atendidao | 75 | 234
cuenta no concluida
Correccioén y/o actualizaciéon de Se i 2
Al . paracion de cuentas no
ﬂastsos, nombre, RFC, domicilioy] 132 1.3 35.0 64.9 concluida o no atendida 109 9.4
Unificacidon de cuentas no
Separacion de cuentas n9 10.2 -16.2 58.6 atendida o no concluida 75 64
e s Solicitud de retiro por desempleo, no
Unificacién de cuentas 80 6.9 -21.6 576 concluida 6 no atendida 72 6.2

indices

Resolucion Multas* Reclamacién**

9 9 NUm. de
° NS Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Monto

Institucion Sector

Favorable Favorable Multas

Institucién | 64.4 35.6 Instituciéon, O 0.0 (por cada 10,000 traspasos)
Correccién y/o actualiza-
Sector 581 419 Sector 103 3,032,268 ||cién de da¥c/os, nombre,

RFC, domicilio y NSS 26.5 28.8

Tiempo promedio de respuesta indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucién 26 Institucién 0.0
Sector 21 Sector 0.7
N J J
(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nUmero de

gistrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARY el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).
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Y
_ .
Profuturo Profuturo Afore, S.A. 4,007 Acciones de Defensa
Variacion 2018- 2017
Asesorias
2,944
1199% Asesorias
Reclamaciones 1,063 .
[]
® Controversias 1,044 kS
o (%]
® Otros Procesos 19 Controversias g oo
Legales* s -7.5%
&
Otros Procesos Legales

*16 asuntos de Solicitud de Dictamen y 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

Principales Servicios y Causas del Sector

)
—/

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios 861 29.2 Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros : productos y servicios financieros 1,038 | 353
I Solicitud de tramite no atendida o no

Emision de estado de cuenta 463 15.7 concluida 614 20.9
Retiros totales 428 145 g;)ellgéc%%de retiro no concluida o no 335 A
Traspasos 308 10.5 Inconformidad con los saldos 144 4.9
Aclaracién de saldos 205 70 Inconformidad por no haber recibido la 137 47

) constancia de traspaso

Reclamaciones

— o m—
;’3{5“13'5’19 Fa\,oﬁaue Principales Causas Asuntos Part%

Principales Servicios Asuntos Part.%

Emision de estado de Solicitud de tramite no atendida o
cuenta 333 31.3 -18.0 873 no concluida 447 421
Retiros totales 250 | 235 120 356 Solicitud de retiro no concluidao | 239 | 215
no atendida

Traspasos 120 1.3 Inconformidad por no haber reci-

P — — 250 785 bido la constancia de traspaso 6l 57
Correccion y/o actualizacion de 101 95 - AFORE - AFORE
datos, nombre, RFC, domicilio y . ~ raspaso - no
NSS 10 o7.3 atendida o no concluida 45 4.2
Retiros parciales 51 4.8 -7.3 37.0 ggll,'gﬂgadg rr]eotlar‘(t)e%%rigaesempleo, no | 44 4.1

indices

Resolucion Multas* Reclamacién**

% % No NUm. de
Favorable Favorable Multas

Producto
Traspasos AFORE - AFORE

Monto

Institucion Sector

Institucién | 60.7 393 Institucién, 5 171,796 | |(por cada 10,000 traspasos) 6.0 29
Correccién y/o actualiza-
Sector 581 419 Sector 103 3,032,268 ||cién de da¥c/os, nombre,

RFC, domicilio y NSS 241 28.8

Tiempo promedio de respuesta indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucién 19 Institucién 0.5
Sector 21 Sector 0.7
N J J
(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nUmero de

gistrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARY el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).
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?E lnver(;@pﬁ Afore Invercap, S.A.

3,925 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
3,085
Asesorias

Reclamaciones 840 .

[]

® Controversias 822 .5

N Q
® Otros Procesos 18 Controversias g 0%
Legales* 52 o

()

o

Otros Procesos Legales

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

)
—/

Principales Servicios y Causas del Sector

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

Informacion sobre productos y servicios 910 29,5 Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros : productos y servicios financieros 115 36.1
Traspasos 561 182 Solicitud de retiro no concluida o no

p Stendida 401 13.0
Retiros totales 455 147 gglr:gllﬁfgade tramite no atendida o no 377 103

; ; Inconformidad por no haber recibido la
Retiros parciales 272 8.8 constancia de traspaso 214 6.9

PR Traspaso AFORE - AFORE no atendida o 189 6.1
Emision de estado de cuenta 203 6.6 no concluida

Reclamaciones

Gt o Variacion % g
Principales Servicios Asuntos Part.%[ll 501s.2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros total : ) X Solicitud de retiro no concluida o
etiros totales 316 376 28.5 70.9 no atendida 308 36.7
Traspasos 122 | 145 937 86.4 Solicitud de tramite no atendidao | 201 | 239
Eend Joq no concluida

mision de estado de i i

12 13.3 Inconformidad por no haber reci
cuenta_ S— 109 879 bido la constancia de traspaso 76 9.0
Correccion y/o actualizacion de 69 8.2 olicitud de reti g |
datos, nombre, RFC, domicilio y . ~ OlICIitud Ge retiroc por aesempleo, No
NSS 14.8 712 concluida o no atendida 47 >6
. . Separacién de cuentas no

Retiros parciales >4 64 350 73.2 concluida o no atendida 35 42

indices

Resolucion Multas* Reclamacién**

9 9 NUm. de
° NS Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Monto

Institucion Sector

Favorable Favorable Multas

Institucién | 756 24.4 Institucion| 3 104,981 | (por cada 10,000 traspasos) 43 29
Correccién y/o actualiza-
Sector 581 419 Sector 103 3,032,268 ||cién de da¥c/os, nombre,

RFC, domicilio y NSS 40.1 28.8

Tiempo promedio de respuesta indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucién 16 Institucién 0.4
Sector 21 Sector 0.7
N J J
(*) Nimero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nUmero de

gistrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARY el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).



(.3 Afore AZteca Afore Azteca, S.A. 3,726 Acciones de Defensa

Asesorias
2,857
Asesorias
Reclamaciones 869
("]
[
® Controversias 854 5
0 (3]
® Otros Procesos 15 el £ <079
Legales* g ©
[7)
13
Otros Procesos Legales

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

()
—/

Principales Servicios y Causas del Sector

Asesorias

Principales Servicios Asuntos Part% Principales Causas Asuntos Part.%
Informacion sobre productos y servicios 693 243 Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros : productos y servicios financieros 929 32.5
Retiros totales 626 219 Solicitud de retiro no concluida o no
atendida 524 18.5
Aclaracion de saldos 317 1.1 Inconformidad con los saldos 251 8.8
; ; Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros parciales 282 99 concluida 248 8.7
Solicitud de retiro por desempleo, no 177 6.2
Traspasos 267 23 concluida o no atendida )

Reclamaciones

A 8G Variacion % . .
Principales Servicios Asuntos Part.% >018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part%

Retiros totales 405 | 466 446 | 782 Solicitud de retiro no concluida o
no atendida 376 43.3
Correccion y/o actualizacidon de . .. -
datos, nombre, RFC, domicilioy| 102 | 1.7 244 80.2 Solicitud de tramite no atendidao | 175 | 201
NSS no concluida
Emislcén de estado de 74 85 57.4 855 Inconformidad con los saldos 63 7.2
cuenta
Acl i6nd Id : Solicitud de retiro por desempleo, no
claracion de saldos 64 7.4 455 833 concluida o no atendida 50 58
. . ) Separacion de cuentas no 4]
Retiros parciales >8 67 341 821 concluida o no atendida 36 '

Resolucion Reclamacion**

% % No

indice

Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Institucion Sector

Favorable Favorable

Institucion | 789 211 Institucién, 8 250,404 | |(por cada 10,000 traspasos) 02 29
Correccién y/o actualiza-
Sector 581 | 419 | Sector 103 | 3032268 | cign: do da’{{,s, hombre,

RFC, domicilio y NSS 6.9 28.8

Tiempo promedio de respuesta Indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucion 15 Institucion 0.9
Sector 21 Sector 0.7
N AN J
(*) Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (%) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

gistrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARYy el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).
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) ot PENSIONISSSTE 2,979 Acciones de Defensa
Variacion 2018- 2017
Asesorias
1,990
Asesorias
Reclamaciones 989 "
Q
® Controversias 959 S
Q
® Otros Procesos 30 Controversias 2
Legales* f_Eﬂ ~204%
0
14
Otros Procesos Legales

*25 asuntos de Solicitud de Dictamen y 5 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

()
—/

Principales Servicios y Causas del Sector

Asesorias
Principales Servicios Asuntos Part% Principales Causas Asuntos Part.%
]L?rﬁg;rgg%c;n sobre productos y servicios 545 74 gglru]ccﬁg ade tramite no atendida o no o4 | 389
Retiros totales w26 | 24 | |Orenadénsobreclindenomieniode | gy | 51
Unificacion de cuentas 241 121 Solicitud de disposicién no concluida 116 58
ggtr;esycgg)r?%/roe’aé?cejIézgrﬂ?cr?”%i, NSS 187 9.4 Inconformidad por los saldos reflejados 82 4]
Emision de estado de cuenta 181 91 Ior)[foorrgrgggién para realizar el tramite no 59 3.0

Reclamaciones

el e Variacion % . .
Principales Servicios Asuntos Part.%l >018-2017 Favorable Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros totales 301 | 304 292 376 Solicitud de tramite no atendida o
no concluida 629 636

Unificacion de cuentas 215 21.7 581 445 Unificacion de cuentas no 46 477

) ’ atendida o no concluida )
Correccion y/o actualizacion de Solicitud no atendida de modifica-
ilgtsos, nombre, RFC, domicilioy| 152 15.4 18.8 30.3 cidn en CURP y/o datos base CURP 37 37
ES;irS\it%n de estado de | ¢ 77 _453 39] Solicitud de disposicion no concluida | 37 3.7
Localizacion de cuenta Inconformidad con el monto del
ISSSTE >3 >4 -87.2 61.5 retiro liquidado 3 31

indices

Resoluciéon Multas* Reclamacion**

% % No NUm. de
Monto
Multas

Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Institucion

Favorable Favorable

Institucion | 409 591 Institucion, 4 109912 | |(por cada 10,000 traspasos)
Correccién y/o actualiza-
Sector 581 419 Sector 103 3,032,268 ||cién de da¥c/os, nombre,

RFC, domicilio y NSS 61.4 28.8

Tiempo promedio de respuesta indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucién 21 Institucién 0.4
Sector 21 Sector 0.7
N J J
(*) NUmero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (**) El Indice se calcul6 con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

gistrados en anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARY el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).



A
‘.“ |NBUR§$ Afore Inbursa, S.A. 1,809 Acciones de Defensa

Variacion 2018- 2017

Asesorias
1,400
Asesorias
Reclamaciones 409

("]

Q

e Controversias 396 S

5 ]

® Otros Procesos 13 Controversias g .

Legales* 2 -34.5%

[7)

4

Otros Procesos Legales

*9 asuntos de Solicitud de Dictamen, 2 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 2 asuntos de Defensa
Legal.

()

Principales Servicios y Causas del Sector

—/

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

Informacion sobre productos y servicios 28] 72 Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros : productos y servicios financieros 480 34.3
Retiros totales 310 227 Solicitud de retiro no concluida o no

atendida 251 179

‘2 Solicitud de tramite no atendida o no 152 10.9

Aclaracion de saldos 134 9.6 concluida .
Conmecclonafo sctualleadinde es me | 84 | |Inconformidad conlos seldos 0 | 7

Informacion para realizar el tramite no 70 50
Traspasos 2 8.0 otorgada .

Reclamaciones

. - Variaci6 % s
Principales Servicios Asuntos Part.% 28{3;8’; Eavorable Principales Causas Asuntos Part.%

Retiros totales 193 | 47.2 -381 392 g?e“rfg%%de retiro no concluida ono |, 416
Correccion y/o actualizacion de - P -

P Solicitud de tramite no atendida o
ﬂitsos, nombre, RFC, domicilioy| 49 12.0 -3.9 32.6 no concluida 89 21.8
Emision de estado de 33 8.1 -5.7 66.7 Inconformidad con los saldos 24 59
cuenta
Aclaraciéon de saldos 26 6.4 -39.5 56.0 genl?g?gr?é}gae cuentas no concluida 21 51
Traspasos 23 5.6 -58.9 66.7 ng?b?g%m'dad con el monto 19 4.6

indices

Resolucion Multas* Reclamacion**

% % No NUm. de

indice

Monto Producto

Traspasos AFORE - AFORE

Favorable Favorable Multas

Institucion Sector

Institucién | 431 56.9 Instituciéon| 1 36,520 | |(por cada 10,000 traspasos)
Correcciéon y/o actualiza-
Sector 58.1 419 Sector 103 3,032,268 ciéon de dayt/os' nombre,

RFC, domicilio y NSS 49.0 28.8

Tiempo promedio de respuesta Indice de (Por cada 1,000,000 afiliados)
en dias habiles Multas
Institucion 18 Instituciéon 0.2
Sector 21 Sector 0.7
N J J
(*) NUmero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos re- (**) El Indice se calculé con base en el nimero de traspasos recibidos, el nimero de

gistrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion trabajadores afiliados proporcionados por la CONSARY el nimero de reclamaciones
de Multas (SIAM). Incluye Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros recibidas en Condusef al mes de Diciembre de 2018.
(LPDUSF).
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Sanciones
Impuestas

De las 5,794 multas totales impuestas durante 2018, 4,179
fueron derivadas de la Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de servicios Financieros (LPDUSF), es decir, el
72.1%; 1,593 correspondieron a la Ley para la Transparencia
y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF), 14 a la
Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito (LGOAAC) y 8 a la Ley de Instituciones de Crédito
(LIC).

Los sectores mas sancionados fueron las SOFOM E.N.R.y la
Banca Multiple, los cuales en conjunto representaron el 72.2%
del total de multas impuestas.

Pagina
SOFOM E.N.R. %4
Banca Mdltiple 95
SOCAP’S 96
Aseguradoras 97

SOFIPO 'Sy Sociedades de Inversién 98
Afore 99
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Sanciones Impuestas 2018

% del numero de Sanciones Im-
; . Monto de las puestas a Instituciones y Entidades
NuUmero de Sanciones Sanciones Impuestas financieras por incumplimiento a
las Leyes:
5,794 $261,734,301.0

LGOAAC

Variacién 2018 vs 2017 Variacion 2018 vs 2017 0.3%

ezm EXI

LIC
0.1%

LPDUSF

Sanciones Impuestas por Sector Financiero
Part. % MONTO ($)

2,672 46.1 96,230,787.3

SOFOM E.N.R.

Banca Multiple* 26.1 66,912,448.5

SOCAP 'S - 432 7.5 46,812,967.0
Aseguradoras . 338 58 9,993208.7
SOFIPO’S . 5.0 27980,848.0

Sociedades de

Inversion 3.2 2,799,884.0
AFORE I 1.8 3,032,268.0
Otras ** . 66 45 7,971,889.4

261,734,301.0

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

(**) Sofom E.R., Uniones de Crédito, Sic “s, Casas de Bolsa, entre otras.
Nota. Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM)
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Sanciones Impuestas*: SOFOM E.N.R

LPDUSF LTOSF LGOAAC indice
de
SOFOM E.N.R v ¥ v Sancién

Confia en Equipo, S.A.P.I. 239 7,180,233.6 7 110,796.0 0 - 70.7
Moneyveo México, S.A. 0 - 41 646,500.0 0 - 357
Financiera México Multiple, S.A. 30 920,958.0 0 - 0 - -
Financiera Independencia, S.A.B. 24 610,350.0 6 891,088.0 0 - 23
Exitus Credit, S.A.P.l. 0 - 24 342,948.0 0 - 3.4
Refacil Servicios Integrales, S.A. 3 43236.0 18 2,040,588.0 1 12952.0 198
Cashahora, S.A. 3 63,678.0 15 225,000.0 0 - 22.0
Publiseg, S.AP.l. 1 51,420.4 14 1,985,948.0 2 25904.0 18
Fifaco, S.A. 2 26916.0 14 211,372.0 0 - 1455
NR Finance México, S.A. 15 390,686.0 0 - 0 - }
Kreditech México, S.A. 3 24,753.3 N 706,666.0 1 15,098.0, 1517
Servicio Empresarial Garcons de Chiapas, S.A. 13 255,052.0 0 - 0 - -
Intrabienestar, S.A. 7 157,086.0 6 90,098.0 0 - 1300.0
L.C. Alianza, S.A.P.l. 13 292,205.0 0 - 0 - -
Impulsora Agropecuaria del Mayab, S.A. 12 2608860 O - 0 - -
Corporativo de Empresarios en Desarrollo, S.A. 12 217,356.0 0 - 0 - -
Crecimiento Empresarial Mexicano, S.A. 12 2185320, © - 0 - .
Cibago Capital, S.A. 5 72,452.0 6 791,140.0 1 12,952.0 -
Patrimonio, S.A. 1l 301,185.0 0 - 0 - N
FG Sociedad Financiera, S.A. 8 141,961.0 3 45294.0 0 - B
Financiera Autopcion, S.A. o] - 10 1,094,004.0 1 12,952.0 234
Buffet Agropecuario del Sureste, SA 1 203,924.0 0 - 0 - 0
SFAOASS, S.A. 10 192,746.0 0 - 0 - }
Su Servicio Financiero, S.A. 0 - 10 1,094,406.0 0 - 20.4
Impulsa Negocios D.AZ., S.A. 10 225,350.0 0 - 0 - -
Karum Card Services, S.A. 1 14,020.0 9 1117,014.0 0 - -
Distribuidora Agropecuaria Industrial y Comercial, S.A. 10 189,316.0 ¢} - 0 - -
Otras 1,467 | 28,348,5311 543 | 44,264,570.0 7 90,664.0 142
Total del Sector 1,922 40,402,833.3 737 556574320 13 170,522.0 14.8

*NUumero de multasimpuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

**E| indice de sancidn se obtiene de dividir el nUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucidon o Sector).



Sanciones Impuestas*: Banca Multiple

LPDUSF LTOSF

Numero
de

indice de

Instituciones de Ndmero

Banca Multiple**

de Sancién

anciones Sanciones

Banco Nacional de México, S. A.
BBVA Bancomer, S.A.

Banco Azteca, S.A.

Banco Mercantil del Norte, S.A.
Banco Santander México, S.A.
Banco Inbursa, S. A.

Banca Afirme, S.A.

HSBC México, S.A.

Scotiabank Inverlat, S.A.
BanCoppel, S.A.

Banca Mifel, S.A.

Banco Regional, S.A.
Consubanco, S.A.

American Express Bank (México), S.A
Banco Ve Por Mas, S.A.

Banco Compartamos, S.A.

Banco Multiva, S.A.

Banco Forjadores, S.A.

Banco Invex, S.A.

Banco Inmobiliario Mexicano, S.A.
ABC Capital, S.A.

Banco del Bajio, S.A.

Banco Autofin México, S.A.
Fundacion Dondé Banco, S.A.
Cibanco, S.A,

Bank of America México, S.A.

Banco Ahorro Famsa, S.A.
Otras
Total del Sector

(*) NUumero de multas impuestas durante 2018

393 12,847,891.0 13 538,742.0 3 39,362.0] 16
301 10,006,917.5 33 3,436,270.0 0 - 0.9
23] 7,562,448.0 8 593,358.0 1 13,458.0f 35
67 2,236,685.0 29 2,618,626.0 0 - 0.3
65 1,966,789.3 20 2,596,990.0 0 - 0.4
37 1,326,380.0 22 2,327,620.0 2 26,410.0f 11
38 1,275,741.4 12 1,224,312.0 - - 54
37 1148,244.0 5 421,686.0 0] - 0.4
20 490,003.0 8 1,082,920.0 0 - 0.4
23 452,843.4 1 15,098.0 0 - 0.6
0 - 15 2,306,938.0 1 13,458.0f 10.7
8 280,400.0 7 957,760.0 0 - 56
0 - 14 1,470,686.0 0] - 21
2 72,795.0 7 734,210.0 0 - 0.8
0 - 8 479,230.0 0 - 242
1 14,020.0 6 87,060.0 0 - 1.5
3 80,382.0 4 552,340.0 0 - 4.3
0 - 6 700,378.0 0 - 8.8
5 148,549.0 1 14,020.0 0 - 0.2
0 - 5 942,060.0 0 - 31.3
0 - 5 311,174.0 0 - 51
1 32,380.0 4 672,900.0 0] - 1.0
0 - 5 431,218.0 0 - 179
0 - 4 538,320.0 0 - 16.7
4 97140.0 4 531,032.0 0 - 26
4 74,412.0 0 - 0 - 133.3
2 49,070.0 1 129,520.0 0 - 0.1
5 87,980.0 9 841,270.0 1 12,952.0] 3.2
1,247 |40,251,070.5| 256 |26,555,738.0 8 105,640.0f 1.0

se obtuvo del Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

(**) Incluye informacién de la cartera de tres SOFOM E.R. que administran parte de la cartera de crédito de los siguientes bancos: Banamex

con Tarjetas Banamex; Santander con Santander Consumo;y Banco Inbursa con Sofom Inbursa.

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

aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). La informacion
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Sanciones Impuestas*: SOCAP 'S

LPDUSF LTOSF
SOCAP 'S NL’J;‘I:I‘O M<()$n)to Nl]rcr!1eero M'&Sto Iggrl:z:? (Sdne
Sanciones Sanciones (%)**
Caja Cerro de la Silla, S.C. 16 560,800.0 9 1,062,064.0| 6250
Caja Popular Oblatos, S.C. 0 - 25 3,787,358.0] 1316
Esperanza Indigena Zapoteca, S.C. 21 749,280.0 0 - -
Caja Inmaculada, S.C. 4 77,698.0 13 1,981,558.0| 850.0
Caja Popular Apaseo el Alto S.C. - 15 2,375978.0| 750.0
Cooperativa Lachao, S.C. 2 29,216.0 13 1,668,792.0 -
Caja Popular San Pablo, S.C. 0 - 13 1,968,704.0| 260.0
Caja Depac Poblana, S.C. 0] - 10 1,299,752.0 -
Caja Popular Cerano, S.C. 0 - 9 1,439,900.0 -
Caja Solidaria Guachinango, S.C. 2 28,628.0 7 690,258.0 -
Caja Popular Los Reyes, S.C. 0 - 9 1,554,240.0 -
Caja Popular Mexicana, S.C. 2 66,025.0 7 906,640.0 36
Caja Cihualpilli de Tonal3, S.C. 0 - 8 1,295,200.0f 200.0
Seficroc, S.C. 0 , 8 1,320,500.0 _
Caja Popular José Ma. Mercado, S.C. 0 - 8 1190,408.0| 800.0
Caja Popular La Providencia, S.C. 3 105,150.0 5 906,640.0| 160.0
Caja Popular San José de Casimiro, S.C. 5 93,482.0 3 388,560.0 -
Red Eco de la Montana, S.C. 0 - 7 1,165,680.0f 700.0
Caja Tepic, S.C. 0 - 7 690,248.0| 350.0
Caja Solidaria La Huerta, S.C. 2 28,040.0 5 430,656.0 -
Otras 43 811,380.0 151 18,210,132.0 93.7
Total del Sector 100 | 2549,699.0| 332 |44,263,268.0 86.4

* Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). La informacion

se obtuvo del Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

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

LPDUSF

NUmero indice de
Aseguradoras o M?$r;to Lo

Sanciones (V0

Metlife México, S.A. 2,508,496.7

Seguros Banorte, S.A. 1,010,871.6

Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 1,014,607.3

Seguros Argos, S.A. 942,967.0

Seguros El Potosi, S.A. 632,311.0

Zurich Santander Seguros México, S.A. 486,630.1

Citibanamex Seguros, S.A. 246,432.7

AXA Seguros, S.A. 349,855.0

Chubb Seguros México, S.A. 250,186.8

Seguros Ve Por Mas, S.A. 245,936.0

Seguros BBVA Bancomer, S.A. 303,325.0

Quadlitas Companfia de Seguros, S.A. 332,2878

Bupa México Compafia de Seguros, S.A. 184,869.7
HSBC Seguros, S.A. 195,589.4

HDI Seguros, S.A. 132,441.0

AN.A. Compania de Seguros, S. A. 154,288.0

Zurich Vida, Compania de Seguros, S.A. 153,658.0

Seguros Inbursa, S.A. 17,088.0

Thona Seguros, S.A. 43,236.0

Solunion México Seguros de Crédito, S.A. 51,128.0

Stewart Title Guaranty de México, S.A 46,400.0

Prudential Seguros México, S.A. 28,628.0

AIG Seguros México, S.A. 67,050.0

Seguros Atlas, S.A. 46,400.0

Seguros Azteca Danos, S.A. 32,380.0

Sequros Afirme, S.A. 53,589.0

Sompo Seguros México, S.A. 14,020.0

Seguros Azteca, S.A. 51,428.0
Metlife Mas, S.A. 35,050.0
Otras 262,0585

Total Sector 9,993,208.7

* NUumero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). La informacion
se obtuvo del Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

**El indice de sancion se obtiene de dividir el nUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).
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Sanciones Impuestas*: SOFIPO 'S y Sociedades de Inversion

LPDUSF
indice de

SOFIPO’S

Sancién
(%)™

Proyecto Coincidir, S.A. 0 - 26 3,806,792.0 22

Financiera SUmate, S.A. 12 402,927.0 6 955518.0| 621

Libertad Servicios Financieros, S.A. 2 66,025.0 15 16435480 2.8

Capital Activo, S.A. 7 245350.0 10 1,848,700.0 -

Soluciéon Asea, S.A. 0 - 16 1932,054.00 266.7

Multiplica México, S.A. 12 420,600.0 3 2736480 500.0

Mascaja, S.A. 4 80,344.0 9 1,333,452.0p 1300.0

Akala, S.A. 8 280,400.0 5 906,640.0f 1182

La Perseverancia del Valle de Tehuacan, S.A. 2 28,628.0 10 1129,664.00 286

Fincomun Servicios Financieros Comunitarios, S.A. 0 - 12 1,641,876.0 6.3

Financiera Mexicana para el Desarrollo Rural, S.A. 1 14,020.0 10 1110,368.0] 183.3

Otras 41 998,312.0 76 8,861,982.0 13.1

Total del Sector 89 2,536,606.0| 198 25,444,242.0, 96

LPDUSF

Ndmero indice de
de Sancion
Sanciones

Sociedades de Inversion

Fondo Actinver Oportunidades 1, S.A.

Actinver Total, S.A.

Fondo Actinver Mercados Emergentes Mundiales, S.A.
Fondo Actinver Commmodities, S.A.

Fondo Actinver Activo Conservador, S.A.

Actinver Gubernamental, S.A.

Prudential Délares de Largo Plazo Plus, S.A.

Fondo Inmobiliario Actinver, S.A.

Fondo Actinver Renta Variable Global S.A

Fondo Actinver Oportunidades 3, S.A.

Otras

Total Sector

*NUmero de multasimpuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores).
La informacidn se obtuvo del Sistema de Administraciéon de Multas (SIAM).

**E| indice de sancién se obtiene de dividir el nUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).
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Sanciones Impuestas*: AFORES

AFORE

Afore Coppel S.A.de CV. 48 1,361,507.5 26

LPDUSF

Numero

indice de

Sancion

Monto
(%)**

$)

de
Sanciones

Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 33 964,767.8 1.0
Afore Azteca, S.A. de C.V. 8 250,404 4 0.9
Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 5 171,795.5 05
Pensionissste 4 109,912.0 0.4
Afore Invercap, S.A. de C.V. 3 104,980.7 0.4
Afore Inbursa, S.A. de CV. 1 36,520.0 0.2
Principal Afore, S.A. de C\V. 1 32,380.0 0.05

Total Sector 103 3,032,268.0 0.7

* Numero de multas impuestas durante 2018 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores). La informacion
se obtuvo del Sistema de Administracion de Multas (SIAM).
** El indice de sancion se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).
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Detalle por

Subdelegacion
de Condusef

La Condusef ofrece sus servicios a los Usuarios de servicios financieros
tanto de manera presencial como a distancia; de forma presencial, a
través de las 36 Subdelegaciones distribuidas en 6 Regiones: Norte,
Oriente, Occidente, Centro, Metropolitana y Sureste; asi como con
16 Modulos de Atencion en el Exterior (MAEX) ubicados en Estados

Unidos (San_Diego California, Orlando Florida, Los Angeles
California, Santa Ana California, San José California, Nueva
York, Dallas Texas, Raleu?\lh Atlanta, Filadelfia, Kansas Tucson,
Sacramento, Chicago, | TEGRA - San Antonio e INTEGRA -

Houston).

A distancia cuenta con un Centro de Atencion Telefonica (CAT) que
tieneasesoresde primercontactoqueatiendenlasdudas,aclaraciones
o consultas del publico; también tiene una pagina de internet (www.
gob.mx/condusef) que muestra temas sobre el Sector Financiero, asi
como los principales productos y servicios financieros que operan
en el mercado mexicano. Adicionalmente se cuenta con una Laday
Buzdén en EE.UU.

\
7

Pagina

Subdelegaciones 101
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Subdelegaciones

Acciones de Defensa Iniciadas
Variaciéon
Part. [8599%|[8.81% [1.45% | 2.57% | 0.0% [0.86% 0.15% | 0.13% | 0.04%| 0.0%]0.00%| [100.0%|
Reclamaciones
Part. . Total
Sector /Clase Asesorias] . c ola

ISt e TR R e [ I [1.013,971|[123,840 | 23,808| 32304 T461 | 2469 | 2233 | 743 0 1,210,907
Banca Multiple 390,995 || 84,713 [23,728| 31127 0 |m322| 2453 | 2226 | 738 o | 78 ||547380

sg1 ||SICs 619,560 38390 | © 986 0 93 6 0 0 0 0 659,035

Banca de Desarrollo 2,541 508 59 125 0 34 6 3 0 0 3,279

Infonacot y Financiera

Nacional de Desarrollo 875 229 21 66 0 12 4 4 2 0 1213
Instituciones SAR 103,878 || 13654 | 0 2,572 0 | 323 | 45 12 1 0 | 120,485

5 AFORE 46,908 || 12,009 0 2,483 0 314 44 12 1 0 0 61,771

> CONSAR 463 19 0 0 0 0 0 0 0 0 0 582
PROCESAR 56,507 || 1,526 0 89 0 9 1 0 0 0 o || 58132
| 14.9 || Instituciones de Seguros || 262319][28703 | o | 13044 | 0o |4928] 518 | 33 [ 5 | o [ 10 |EeEky
| 37 ||soFom |[s0665 |[16.004 [5441 | 4587 | 0 | s2] 95 | s3 | 20 | o | 77656
| 12.1 ||5erviciosotorgados por Condusef ” 252,712 ” 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | | 0 | 252712
| 5.4 ||Otros sectores |[108525][ 1410 [ 987 [ 1154 | o [332 [ 48 [ 10 [ 3 [ o [ 0o |EENER

ot genersi [1sz070| e [soase] saser | 0 [rese] 575 | 2eso | o1 | o | o6 froeers

Asesorias

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

o

Producto

' ansumion | 461,459 | 25,8 [|Reporte de  crédito Emision de reporte de crédito
J_‘j'&m Transu 25.8 especial 580,517 |32.4 especial (RCE) 508,101 | 28.4
,1 Informacion sobre Orientacion sobre el
circulo 152,589 | 85 |[productos y servicios| 170,129 | 9.5 ||funcionamiento de productosy 213,717 | 11.9
ikt o mocion raici financieros servicios financieros
BBVA Bancomer 90,115 | 5.0 [[SIAB Vida 167,045 | 9.3 ||Orientacion sobre los servicios 198638 | 111
gue ofrece Condusef '
ot 79914 ] Servicio de Atencion SIAB VIDA - Consulta para saber si
@Ba"amex ditnanen®| 79,9 w5 de Condusef 121,641 | 6.8 |los beneficiario de seguro(s) 166903 | 93
SRUFD FINANCIERD Informacion sopre los Orientacion sobre el
@D BANORTE| 58033 | 32 ||servicios queofrece | 117220 | 6.5 ||funcionamiento de productosy | 64,140 | 3.6
Condusef servicios
3} wa’(){j}t;i\::gj 56,507 | 32 ||Tarjeta de crédito 97,755 | 55 ||Consumos no reconocidos 62,805 | 35
&Sontander* 43977 | 25 ||Ta rieta de débito 64,754 | 3.6 |[Consulta a través del NSS 52,457 | 29
W< 23,051 | 13 i Orientacién sobre autoridades y
{A} HSBC Crédito personal 57975 | 3.2 ||Jiversas entidades 34,217 | 19
. . Consulta a la Actualizacion de historial
§ scotiabank 19422 1 111 BNDSAR 56,255 | 31 |fcrediticio no realizada 24,929 | 14
‘2 Informacidnsobre elseguimiento
O 15664 | 09 ||Informacion sobre de tramites iniciados ante
Banco Azteca productos y servicios| 55433 | 31 e 23070 | 13
Otras 791,339 | 44.2
o ttuCiones Otros productos 303,346 | 16.9 || Otras causas 443093 | 24.7

75207gi000] ——Toalhono7gi000] ol 2070000

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

Reclamaciones
Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Institucion Asuntos

BBVA Bancomer 37006 | 12.7 || Tarjeta de 48384 | 16.6 ||Consumos no reconocidos 38,958| 13.3
85%“5%%? 27933 | 96 eRseg)e()c:r;[ael decrédito | 37595 | 12.9 ||Causa no especificada REDECO | 30,236 10.4
g@ Transunion | 26,072| 99 |[Tarjeta de débito | 33536 [ m5 |[Negativa enel pago de la 18,336 | 63
@Banamex e | 25710 | 8.8 || Crédito personal | 31846 | 109 [|Actualizacion de historial 15250 | 52
OSantander | 22185 | 76 ||Dafos - Automaviles| 22,091 | 76 Cargos no reconocidos en Ia 1757 | 4.0

e ciceule | 12,413 | 43 ||Vvida - Individual 13936 | 48 ||CI&dito no reconocido en el 1,377 | 39

sociedad de Informocién Crediticia

Solicitud de cancelacion de
{X’ HSBC 10,223 | 35 |[Cuentadecheques | 10690 | 3.7 ||producto o servicio no atendida 9516 | 33
y/o no aplicada

' o o Solicitud de cancelacién del
Metl_lfe 7402 | 25 ||Créditode ndmina | 9,320 | 32 ||contrato y/o pdliza no atendida 7756 | 27
y/o no aplicada

Disposicion de efectivo en cajero
[O) 6,835 | 23 [[Cuenta de ahorro 9,083 | 31 ||automatico no reconocida por el | 7682 | 26
Banco Azteca Usuario, cliente y/o SOCIO
§ scotiabank | 6317 | 22 [|Cuentadenémina | 8616 | 3.0 %%ﬁ‘g‘ﬁ‘;%@gﬁgﬂg'pﬁft% 7009 | 2.4
Otras

instituciones 109971 377 ||Otros productos 66,970 | 229 ||Otras causas 134,190 | 45.9

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

SALUD -
20.6% SOFOMER. [P

PENSIONES

SOFOM ENR. A
ASEGURADORAS 29.6%

inFonacory FND [l 20.9% PROCESAR 69.9%
51.2%
Banca de Desarrollo [RGRGINN s D

79.2%
AFORE 58.1%
9
Banca Multiple 50.4%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 5589 | 57.2% Resolucién del Sector | 57.3% | 504% Resolucién del Sector | 270% | 295% Resolucién del Sector | 56.6% | 63.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 24 22 de atencién (Dias 20 19 de atencién (Dias 26 25 de atencién (Dias 24 22
hébiles) habiles) habiles) habiles)
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w

Acciones de Defensa Iniciadas

e

Part. | 803% | 166% | 00% | 31% | 00% | 00% | 00% |

Variacion
2018-2017

-6.4%,

pe

100.0%

Reclamaciones
Part, Sector / Clase Asesorias Def
Banca Multiple 2,120 1,938 0 560 0 0 0 4,618
79,9 |[sICs 17,924 || 1307 0 9 0 0 0 19,240
Banca de Desarrollo 10 10 0 1 o] 0 0 21
Idnefogeascaortrg/nléinanciera Nacional N n 0 3 0 0 0 25
AFORE 258 257 0 56 0 0 0 571
T4 | ICONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 2,478 355 0 ) 0 0 0 2,833
| 5.8 ||Instituciones de Seguros | 8o6 | 722 ] o [ 197 || o | o [ o |
[ 26 |[soFom [ 363 ][ 335 | o [ 8 |[ o | o [ o | 784
[ 01 |pervicios otorgados por Condusef| | 22 || o | 0 [ o || o | o [ 0 [
| 02 ||Otros sectores Il 29 [ 26 T o T 7 1[ o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

[ ! Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
ZE mmsnen | 15377 | 640 || Scbecial 17,922 | 748 || ecial (RCE) 16,736 | 697
Q- | 2478 | 103 ||Consultaala BNDSAR | 2,478 | 103 |[Consulta a traves del NSS 219 | 88
w cienie 2,408 | 10.0 ||Tarjeta de crédito 772 3.2 ||Consumos no reconocidos 725 | 30
603 >5 ||Tarieta de débit 508 25 Crédito no reconocido en el 433 18
ancomer : arjeta de debito || historial crediticio :
o & AT Actualizacion de historial
@eanamer fbenamen) | 403 | 17 || crédito personal 459 | 19 (| e el 421 | 18
@D cruFo FINANCIERT . o Consulta de Canase-Procanase a
€D BANORTE 372 1.5 || Vida - Individual 379 16 || rovee gal NSS 305 13
. 2 Desacuerdo con el RFC
& Santander| 194 0.8 ||Danos - Automoviles | 236 1.0 registrado en el reporte 275 11
N . Solicitud de cancelacion del contrato
. MetLIfe 170 0.7 [|SIAB Vida 87 0.4 ||y/o poliza no atendida y/o no aplicada | 274 11
P e o La Institucion no entrega la carta liberacion
)_57& reasmreet | 139 06 [|Creditoal auto 84 0.3 ||de adeudos y/o carta finiquito, factural 271 1.1
auRo o= creprTo garantia, gravamen, ler testimonio
Solicitud de cancelacién de
{X} HSBC 109 0.5 ||Cajero automatico 81 0.3 |[producto o servicio no atendida 223 0.9
y/o no aplicada
Otras 1,768 | 7.4 ||Otros productos 925 39 [|Otras causas 2239 | 93
instituciones

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
EC ruenn | 879 | 150 ggg’ggfeﬁ decrédito | 1315 | 224 ||Consumos no reconocidos 904 | 154
i 2di Actualizacion de historial
BBVA Bancomer 693 | 1.8 || Tarjeta de crédito 892 | 152 |lorediticio no reslizads 442 | 75
. L Crédito no reconocido en el
::EX&FEAE'IIE'RED 482 | 82 || Tarjeta de débito 749 | 127 |[historial crediticio 436 | 74
@sanamex clionamery | 451 | 77 || Crédito personal 530 | 90 |[SQnsultade canase - Procanase | 307 | 53
“M cicculo ) . Solicitud de cancelacion del
w, ces 406 6.9 || Vida - Individual 440 | 75 ||contrato ?(/o podliza no atendida 299 51
ot e i y/o no aplicada
EQ La Instituciéon no entreg/a la carta
PROCESAR liberacion de adeudos y/o carta
ﬂ)_\ﬂ(v 395 60 %l?lnsglAtFaZ ala 355 60 finiquito, factura, garantia, gravamen, 235 5.0
— ler testimonio
& Santander| 247 | 42 || Dafios - Automéviles| 325 5.5 ||Desacuerdo con el RFC 276 4.7

registrado en el reporte

. Solicitud de cancelacion de
. MetLife | 196 | 33 || Cuentadeahorro 97 1.6 ||producto o servicio no atendida 252 | 43
y/o no aplicada

4P Hsec | 135 | 23 || créditoalauto 96 | 16 [|Negativaenelpagodela 234 | 40

B Inconformidad con el tiempo
l.‘ INBURSA 98 1.7 Cuenta de cheques 96 1.6 para el pago de la indemnizacién 159 27

Banco

Otras instituciones | 1,937 | 32.9 || Otros productos 984 | 16.7 ||Otras causas 2,275 | 387

Total | 5,879 |100.0 5,879 | 100.0 Total | 5,879 |100.0

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

Resolucién de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

Banca de S

Desarrollo CONSAR - PENSIONES -125.0%
0,
P Ry Y— 59.0% SOFOM E.N.R. 72.1%
ASEGURADORAS | S

VENN)
59.3% AFORE

INFONACOT y 9 R
N 0.0% PROCESA 51.0% SALUD 0.0% SOFOM E.R 69.29
D I e o, A)

SICs

Banca Multiple

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 65.1% | 68.2% Resolucién del Sector | 57.0% | 64.0% Resolucion del Sector | 52.2% | 58.4% Resolucion del Sector | 74.2% | 71.4%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 18 16 de atencién (Dias n 10 de atencién (Dias 17 8 de atencion (Dias 18 19
habiles) habiles) habiles) habiles)




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion 8.5% B
2018-2017

Part. | 813% || 145% | 00% | 42% |[ 00% | 00% | 00% |

||
9]

an

100.0%

Part. sector / Clase P Reclamaciones Total
Banca Multiple 3127 1,691 0 586 0 0 0 5,404
70.1 ||SICs 10,266 517 0 0] 0 0 0 10,783
Banca de Desarrollo 18 5 0 2 0 0 0 25
ljngog&%c{crg”zinanciera Nacional 12 4 0 2 0 o) 0 18
3341 |[325 0 58 0 0 0 3,724
AFORE 71 310 0 58 0 0 0 1,039
161 ||consaR 13 9 0 0 0 0 0 22
PROCESAR 2 657 6 0 0 0 0 0 2,663
| 87 ||Instituciones de Seguros | 1169 || 567 | o [ 280 [[ o | o | o |
[ 32 |[soFom |[[440 [ 245 T o [ 44 [ o [ o [ o |
[ 0.5 ]|servicios otorgados por Condusef| [ 35 |[ 0 ] o | o [ o T o J o ] 12
| 15 ||Otros sectores [ =22 [ 5 T o [T o J| o [ o | o | 337

eaze | 3w | o | o | o | o [ o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

or Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
/‘_‘j"e TransUnion 9,577 509 es eCIaI 10,227 543 especial (RCE) 9,622 51.'
............ . P
EQPHC,E}[;_.\S{?)F: 2,657 | 141 ||Consultaala BNDSAR| 2,657 | 141 ||Consulta a traves del NSS 2515 | 134
BBVA Bancome[ 933 | 50 ||Tarjeta de crédito 1106 | 59 [|Consumos no reconocidos 516 | 27
’1 circulo ~ Lo Actualizacion de historial
ok:mj:d 633 | 34 [|Dafos-Automoviles | 706 | 3.8 ||crediticio no realizada 473 23
2 . L Negativa en el pago de la
@amamex cfivrane® | 554 | 2.9 ||Tarjeta de débito 400 | 21 ||indemmiradion” o9 327 | 17
@D cruro FINANCIERT Informacion no 587 Orientacién sobre autoridades y
@D BANORTE | 443 2.4 ||financiera 15 ||diversas entidades 286 1.5
«» Santander| 268 | 14 ||crédito de némina 277 | 15 ||S3r99s no reconocidos en la 215 | 1
La institucion no entrega la carta liberacion
‘X’ HSBC 205 11 Retiros totales 266 1.4 de ade,udos y/o carta finiquiFo, fa(;tura, 214 11
garantla, gravamen, Ter testimonio
. - Solicitud de cancelacion de producto
BQﬂCOprL 199 11 Credito personal 262 1.4 o servicio no atendida y/o no aplicada 203 11
Orientacion sobre el
AVA 177 0.9 ||Cuentadeahorro 243 | 13 ||funcionamiento de productosy 187 1.0
: servicios financieros
Otras
instituciones 3180 | 169 ||Otros productos 2,395 | 12.7 ||Otras causas 4268 | 227

o loo0li000] o iomasli000] o mszs 1000

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos| Part.% Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%

BBVABancomer 607 | 14.0 || Tarjeta de crédito 815 | 18.8 ||Consumos no reconocidos 497 1.5

@ GRUFO FINANCIERT = e A Negativa en el pago de la
@D BANORTE| 419 | 97 ||Dafios- Automoviles | 536 | 124 ((Negativaen gl pag 322 | 74

o Reporte de crédito Actualizacion de historial
L vransunion 406 | 94 e5|cl>oecia| 516 | M9 ||crediticio no realizada 257 | 59
o i Abi Desacuerdo con el RFC
@eanamex cfivaamen | 387 | 8.9 |[Tarjeta de débito 417 | 96 || gietrade on ol reporte 175 | 4.0

La institucion no entrega la carta

24 liberacion de adeudos y/o carta
&Santander 220 S Crédito personal 196 4.5 finiquito, factura, garantia, gravamen, 164 3.8

ler testimonio

Disposicion de efectivo en cajero
(@) Ny
—_— 153 35 Banca moavil 181 42 automatico no reconocida por ell 156 36
Qudlitas Usuario, cliente y/o socio
<A 2 Envio y/o retiro de dinero maovil no
BQﬂCOprL 152 35 ||Crédito de ndmina 169 59 reconacida 142 23
Solicitud de cancelacién de
‘X} HSBC 142 | 33 ||Cuentadeahorro 148 | 34 [[producto o servicio no atendida 140 | 32
y/o no aplicada
M 131 30 Vida - Individual 145 3.3 ||Cargos no reconocidos en la 129 3.0
D cuenta
ircul Desacuerdo con el nombre
e clense no 25 |[Cuentade cheques 137 3.2 registrado en el reporte 121 2.8

fociaded de Informacién Craditicia

Otras
T . 1,604 | 37.0 ||Otros productos 1,071 | 24.7 ||Otras causas 2,228 | 514

Total | 4,331|100.0 Total | 4,331 |100.0 Total | 4,331 m

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

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

INFONACOT y FND I 16.7%

PROCESAR 83.3% SALUD 100.0% SOFOMER. | Gnae
Banca de Desarrollo 57.1%

e e SN 60.0% pensiones il 20.0% SOFOMENR 70.8%)
S o (]

AFORE 63.6% ASEGURADORAS . 23.1%
Banca Mdltiple 52.4% -

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector 47.4% | 58.7% Resolucion del Sector | 64.7% | 63.8% Resolucion del Sector | 24.4% | 23.2% Resolucion del Sector | 49.4% | 67.0%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total 17 22 Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencidn (Dias 20 20 de atencién (Dias de atencion (Dias 22 24 de atencion (Dias 23 21
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion @ . @ @
2018-2017
Part. | 932% || 53% | 00% | 15% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

Part. Sector / Clase » [ B Total
Banca Muiltiple 812 623 0 199 0 0 0 1,634
897 SICs 19,496 167 0] 5 0 0 0 19,668
Banca de Desarrollo 15 10 0 1 0 0 0] 26
!jngoggscac{%/”l;inanciera Nacional 3 2 0 1 0 0 0 6
1335 |[ 143 0 20 0 0 0
AFORE 210 126 0 20 0 0 0 356
63 ||consar 1 0 0 0 0 0 9 1
PROCESAR 1,124 17 0 0 0 0 0 1,141
| 21 ||Instituciones de Seguros ' 269 [ 42 T o [ 9 [ o ] o [ o ]
| 16 |[soFom |83 Jl 150 | o | 4 J[ o | o | o |
| 0.1 | |Servicios otorgados por Condusefl | 31 || 0 | 0 | 0 | | 0 | ) | 0 | 3
| 02 ||Otros sectores [l 34 [ 3T o T v ]| o[ o | o |

23,787

W
o=

— Towigenera] 2217e | t2es | 0 | w0 | 0 | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

. Informacion sobre Orientacion sobre el
EJE ramsnion | 18,711 | 84.4 ||productosy servicios 12,237 | 552 ||funcionamiento de productosy [12,466 | 56.2
e financieros servicios financieros
ﬁgpm—,a_—sﬁ,q 1124 | 57 Reporte de credito 7346 | 337 [|EMision de reporte de crédito 7178 | 324
204808, ' : especial ' " ||especial (RCE) ' .
e circulo 714 | 32 ||Consultaala BNDSAR| 1124 | 51 [|Consulta a través del NSS 886 | 4.0
BBVA Bancomer 260 | 12 ||cCrédito personal 219 1.0 ||Consumos no reconocidos 122 06
N Negativa a cumplir con la _
@Banamex clibanamexd | 142 0.6 ||Tarjeta de crédito 210 0.9 ||conclusion anticipada establecidal| 97 0.4
en el contrato
@ GRUFO FINANCIERD - e Actualizacién de historial crediticio
&P BANORTE N4 0.5 ||Tarjeta de débito 109 0.5 |[ho realizada 88 0.4
) SIAB VIDA - Consulta para saber si es
& Santander| 78 0.4 ||Dafos - Automoviles 90 0.4 ||beneficiario de seguro (s) 83 0.4
7 o -
26 | 70 | 03 |[s1AB Vida 83 | 04 [|SArgosnoreconocidosenla 66 | 03

cuenta

BURO DE CREDITO

Disposicion de efectivo en cajero

Bang:}teca 4] 0.2 ||Cuenta de ahorro 75 0.3 ||automatico no reconocida por el Usuario] 55 02
cliente y/o socio

Solicitud de cancelaciéon de producto

‘X’ HSBC 39 0.2 |[Retiros totales 58 0.3 ||o servicio no atendida y/o no aplicada | =© 0.2

i?]tsrt?fudon os 885 | 4. Otros productos 627 Otras causas 1,087 49

0] 2.8

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

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos
BBVA Bancomer 283 | 17.6 ||Crédito personal 236 | 147 ||Consumos no reconocidos 139 86
@D GruUFD FINANCIERD . o Negativa a cumplir con

@D BANORTE| 138 | 86 [|Tarjetade crédito 210 | 131 ||la conclusion anticipada 107 | 67
establecida en el contrato
ot 2di Actualizaciéon de historial
@Ba"amex otteramed | 131 8.1 S;eppeocritéel el aieElio 166 [ 10.3 || crediticio no realizada 92 5.7
O . L .
56 Transunion 97 6.0 ||Tarjeta de débito 121 75 ggé%?g no reconocidos en la 73 4.5
. Disposicion de efectivo en cajero
& Santander 84 52 ||Dafnos - Automoéviles | 119 74 | |automatico no reconocida por el 61 38
usuario, cliente y/o socio
=, circulo Negaiva en el pago de la
m\/m,m 71 4.4 ||Cuenta de ahorro 87 54 RSP 59 3.7
‘X’ HSBC 40 25 ||cajero automatico 63 29 'rl'erigﬁfoeé%naaa electronica no e 35
Solicitud de cancelacién de
(O} 39 2.4 ||Retiros totales 63 39 |[|producto o servicio no atendida 55 3.4
Banco Azteca y/o no ap||Cada
Inconformidad con el saldo
ufor‘é,XXl 38 24 ||Cuenta de cheques 60 3.7 ||del crédito o del monto de las 55 3.4

_®BANORTE amortizaciones
o : ' . Solicitud de tramite no atendida
= I m QCHR 38 2.4 ||Vida - Individual 58 36 o no concluida 47 29
Otras
instituciones 650 | 40.4 ||Otros productos 426 | 26.5 ||Otras causas 865 | 53.8

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

Total

Resolucién de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y FND . 25.0%

Banca de Desarrollo 80.0%
86.6%

SICs

55.8%

Banca Mdultiple

Resolucion del Sector | 50.7%

2017 2018

PROCESAR 94.1%

CONSAR

AFORE 65.3%

61.5%

Resolucion del Sector | 70.5%

2017 2018

68.3%

2017 2018

Resolucion del Sector

SALUD -
SOFOMER. [SEs
PENSIONES 0 I
66.2%
ASEGURADORAS A7) SOFOM ENR. -

34.4% | 24.6% Resolucion del Sector

64.2%

2017 2018

64.6%

Tiempo promedio total
de atencion (Dias 18
habiles)

17

Tiempo promedio total
de atencion (Dias 17
habiles)

17

Tiempo promedio total
de atencién (Dias 21

Tiempo promedio total
de atencién (Dias
habiles)

24
habiles)

15

17




Acciones de Defensa Iniciadas

¢+ ¥

Part. | 803% || 178% | 00% | 19% || 00% | 00% | 00% |

||
O

Variacion
2018-2017

2

100.0%

Part. Sector / Clase ) Reclamaciones Total
Instituciones de Crédito 19,238 3,246 0 260 (0] 0 (0]
Banca Mudltiple 1,298 1,202 0 256 0 0 0 2,756
85.8 ||SICs 17,919 2,024 0 1 0 0 0 19,944
Banca de Desarrollo 15 15 0 2 0 0] 0] 32
Idngo[?:%)r'lcréllgnanuera Nacional 6 5 0 1 0 0 0 12
688 | 210 0 43 0 0 0 941
AFORE 192 191 0 43 0 0 0 426
PROCESAR 496 19 0 0 0 0 0 515
| 34 ||InstitucionesdeSeguros || 420 |[ 373 | o | m8 |[ o | o [ o |
| 70 |[SoFoM |[[ o0 Jl 878 | o | 75 |[ o | o | o |
[ 0.0 |perviciosotorgadosporCondusef/| 1 | o | o | o || o | o | o |
| 02 ||Otrossectores [l 30 [[ 19 [T o [ 4 ]l o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

o2 Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
BT Transunion 9,019 e : p
TS Ty 424 || gepecial 17,882 | 84.0 soeel [2ck) 15936 | 74.9
circulo - Actualizacién de historial
e 8,894 | 41.8 ||Crédito personal 998 | 47 || crediticio no realizada 1,851 87
E.’P OCES Negativa a cumplir con la
Mé([j_\ai 496 23 Consulta a la BNDSAR| 496 23 conclusiéon anticipada establecidd 666 31
SN en el contrato
@Banamex cftanamerd | 322 | 15 ||Tarjeta de crédito 346 | 16 || Consultaatravés del NSS 475 | 22
INconformidad con el saldo
BBVA Bancomer 320 15 ||Cuenta de ndmina 330 1.6 del credito del monto de las 228 11
amortizaciones
& Solicitud de cancelacion de
[ — 167 | 0.8 ||Vida - Individual 167 | 0.8 || producto o servicio no atendida | 174 | 0.8
y/o no aplicada
'.ERIJF'D FINANCIERO Da ﬁOS _ 138 C d |
06 argos no reconocidos en la
@P BANORTE| 166 0.8 [| Automoviles cuenta 135 06
- Desacuerdo con el RFC
& Santander| 136 0.6 ||Banca movil 97 0.5 registrado en el reporte 19 06
: : . L Inconformidad con el tiempo
Préstamofeliz & 128 | 0.6 ||Tarjeta de débito 90 0.4 || para el pago de la indemnizacion| 2 0.6
o Disposicion de efectivo en cajero
€ |creoificl. 99 05 Crédito al auto 77 0.4 automatico no reconocida por el 107
) usuario, cliente y/o socio 05
iorfgistuciones 1,540 7.2 Otros productos 666 31 Otras causas 1,477 6.

9
|_____ow21287)1000] _____ Total|21287)w000) ______________Total [21287]1000]

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
fE’)”e ‘ 1030 Reporte de crédito Actualizacion de historial 1,854 | 355
......... p Tronetirion ' 197 especial 1992 1 381 |1 iediticio no realizada

“M cireul Negativa a cumplir con la

w Sl 990 | 18.9 || Crédito personal 1003 | 192 ||conclusion anticipada establecida | 686 | 131
oo o ki G ' en el contrato

Inconformidad con el saldo

BB ABancomer 354 | 68 ||cuentade némina 383 | 7.3 ||del crédito o del monto de las| 256 | 4.9
amortizaciones

Solicitud de cancelacion de

@sanamex lionamery| 354 | 6.8 || Tarjeta de crédito 383 | 7.3 [|producto oservicio no atendida y/o 180 | 34
no aplicada
@B ruro Financiero 203 | 39 ; e Cargos no reconocidos en la 173 33
€D BANORTE : Vida - Individual 205 | 39 |[cdenta :
o Inconformidad con el
Qg@@p}ygmﬁsﬂq.’ 171 3.3 |[|Dafos - Automoviles | 193 37 ||tiempo para el pago dela 163 31

indemnizacion

Disposicion de efectivo en cajero

&Sqntander 160 31 Banca movil 121 2.3 ||automatico no reconocida por el|l 143 2.7
usuario, cliente y/o socio

{X} HSBC 136 26 || Tarjeta de débito 108 21 Consumos no reconocidos 135 26
Préstamoleliz & 132 25 || erédito al auto 90 17 || Desacuerdo con el RFC 119 23

registrado en el reporte

C |creoifiel 106 2.0 ||Cuenta de ahorro 84 1.6 || Envio y/o retiro de dinero movil 15 22
no reconocida

Ot
insrtai]tsuciones 1,590 | 30.4 || Otros productos 664 | 12.7 [|Otras causas 1,402 | 26.8

Total | 5,226 [100.0 5,226 |100.0 Total | 5,226 m

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

INFONACOT y FND !]6‘7%

) PROCESAR 100.0% SALUD - SOFOM ER. 71.0%
Banca de Desarrollo 43.8%

CONSAR - PENSIONES 0.0% ——
73.6% p—
AFORE  PAWAYA ASEGURADORAS 32.2%
Banca Mdultiple 52.1% B

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | c4.6%| 64.6% Resolucion del Sector | 54.3% | 46.8% Resolucion del Sector | 30.9% | 32.1% Resolucién del Sector | 71.1% | 75.0%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 14 14 de atencién (Dias 13 18 de atencién (Dias 18 20 de atencién (Dias 15 15
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas

¢4 ¥ 4

Part. | 925% | 61% | 00% | 14% |[ 00% | 00% | 00% [ 0.0% | 1000% |

CIUDAD Variacién
JUAREZ 2018-2017

Part Reclamaciones Total
' pocsar e
% Sector / Clase esorias Arbitraje | 9eneral
Banca Mdltiple 1,421 763 0 242 0 0 0 0] 2,426
509 ||SICs 13,705 201 0 1 0] 0] 0] 0 13,907
Banca de Desarrollo 21 3 0 0 0] 0 0 0 24
Idnefoggscaortrg/“l;manmera Nacional 16 7 0 2 0 0 0 0 o5
AFORE 688 205 0 20 0 0 0 0 913
220 | [CONSAR 26 3 0 0 0 0 0 0 29
PROCESAR 5,083 4 o] 0 0 o] 0 0 5,087
| 36 ||Instituciones de Seguros [554 | 332 [ o [ w07 [[ o] o | o | o |INE=ER
[12_|[soFom [ea [ 047 T o [ w J[ o] o To [ o |NE
[ 10.7 | [servicios otorgados por Condusef{[2936 |[[ 0 [ 0 [ O |[ 0 [ o [ o [ o |HEEEE
| 25 ||Otros sectores [622 [ 1 [ o [ 2 J[ o o [ o T o |
L Totalgenerai]25306] 1666 [ 0 [ 39 ] o [ o | O | 0

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

")’“E R te d Adit Emision de reporte de crédito
.............. romunon | 12,7121 50.2 esg)o:criael e credre 13,582 | 537 especial (RCE) 12,922 | 511
E" F’H{'Jé}([j‘a/‘f(\)fz 5083 | 201 ||consulta ala BNDSAR 5,081 | 20.1 ||Consulta a través del NSS 4943 | 195
Informacién sobre los OremEeE - -
\/"‘ clcculo 953 | 3.8 |[|servicios que ofrece 1738 | 6.9 Ofrrlg(r;eacccl)%rélsgefre B 1,541 6.

0 Clogl Condusef
Servicio de Atencion de Orientacion sobre el funcionamiento
BBVA Bantomer 218 0.9 [|condusef 1,050 | 41 |l|de productosy servicios financieros 865 3.4

Informacion general sobre ubicacion

@Banamex cibanamed | 202 0.8 ||Informacién no 506 2.0 ||y honorarios de servicio de las 515 2.0
financiera oficinas de atencion
@D cRuFC FINANCIERD . L Orientacion sobre autoridades y
4D BANORTE 174 0.7 |[Tarjeta de crédito 446 1.8 diversas entidades 323 1.3
o Informacion sobre el seguimiento de
«» Santander| 136 0.5 ||credito personal 250 1.0 |ltramites iniciados ante Condusef 311 12
° Orientacion sobre el funcionamiento
. MetLife | 135 | 03 [Vida- individual 221 0.9 ||de productos y servicios 310 | 12
nformacion sobre 2 .
L Consulta sobre el Buro de Entidades
Bleorcoppd. | 1 | 04 |productosysenvicios | 197 | 08 ||Ehancicrag =
O 107 0.4 ||lcuenta de ahorro 172 0.7 Consumos no reconocidos 25] 1.0
e 5,475 | 21.6 |Otros productos ot 3074 | 12
instituciones ! ’ P 2,063 ras causas !

8.2 1

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



112
Ciudad Juarez

Reclamaciones
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

InStitUCién nsunt prOdUCto Asuntos part.% part'%

BBVA Bancomer 238 | N.6 || Tarietade credito 304 | 14.8 || Consumos no reconocidos 184 | 89
@Banamex clibanamer 148 7.2 ||Credito personal 201 9.8 cs>oslie(t:'i\filcj:(ijodneocaatg(rtwedliadC;éyr/]odr?ope:gﬁggctjg 165 8.0
RE‘K”NFEAE.'FRE” 144 70 sseggcritael de crédito 501 98 Cargos no reconocidos en la cuenta 143 70

/fa’@ ransmon | 138 | 6.7 || Daos - Automoviles 193 | 94 ||jpohud de cancelacion ael conuate | 134 | es

Vida - Individual Negativa en el pago de la
& Santander| 123 6.0 ida - Individua 5 | eg || NeEREend 133 -

. La ins;qigucién nodentcrjegzijla y
carta liberacién de adeudos y/o

. MetLIfe 19 5.8 ||Cuentadeahorro 182 88 carta finiquito, factura, garantia, 105 51

gravamen, ler testimonio

{X’ HSBC 103 50 || Tarjeta de débito 90 45 ﬁ\gtrl'lezlliizz%cdign de historial crediticio 87 42

; Solicitud de tramite no atendida o
Retiros totales 69 24 no concluida 76 37

MeoCoppel. | 84 | 43

\,1, circulo 55 27 ||Cajero automatico 63 31 gggi'ttféigo reconocido en el historial 74 36
g Scotiabank o3 26 ||cuentade cheques 59 59 g?ehr?giléi(g de retito no concluida o no 59 29
Otras

siucienes 8 41.4 || Otros productos 510 | 24.8 ||Otras causas 897 | 436

52

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

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

INFONACOTy FND IRyA13 — SALUD 33.3%
PROCESAR e SOFOM ER. [T

Banca de Desarrollo  0.0% o PENSIONES 0.0%
CONSAR S=2%

Sics e 82.8% ASEGURADORAS 39.2% SOFOM ENN.R. 75.0%
AFORE L
0/
Banca Mdltiple

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 54.8% | 55.0% Resolucién del Sector | 835% | 82.5% Resolucion del Sector | 52.7% | 38.9% Resolucién del Sector | 60.4% | 681%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 38 19 de atencion (Dias 204 18 de atencion (Dias 39 21 de atencion (Dias 47 20
habiles) habiles) habiles) habiles)




Acciones de Defensa Iniciadas

@'

Part. [ 78.4% || 00% | 30% | 00% | 00% |

113

Variaciéon
2018-2017

8.8%

Y

18.6% | 00% |[ 1000% |

Part. Reclamaciones Total
Instituciones de Crédito 16,535 3,270 0 498 0 (0] 0
Banca Mdltiple 3,056 2,738 0 492 0 0 0 6,286
69.2 ||SICs 13,441 502 0 4 0] 0 0 13,947
Banca de Desarrollo 14 15 0 0 0 0 0 29
IdnefoDr1eaSc:aor‘%/”l;inanciera Nacional 24 15 0 2 0 0 0 41
2,346 823 0 67 0 0 0 3,236
AFORE 775 714 0 67 0 0 0 1,556
no CONSAR 16 16 0] 0 0 0 0 32
PROCESAR 1,555 93 0 0 0 0 0 1,648
| 73 ||Institucionesde Seguros || 1047 |[ 873 | o | 227 || o | o [ o |
[ 35 |[soFom [[496 [ 454 | o [ 74 |[ o [ o [ o |
[ 8.5 |ervicios otorgados por Condusef| | 2492 || 0 | 0 [ o || o [ o [ 0 [
| 05 ||Otros sectores [| 101 |[ 28 ] 0 [ o [ o | © | 0 | 138

2507 | swwe | o | & | o0 | 0 | O

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

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

o Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
e 12,497 | 543 || hetial 13,411 | 583 especial (RCE) 12,992 | 56.4
Informacion sobre los : iy "
200, . O t bre |
3 pﬁ(ﬁ(ﬁ&{?ﬁ 1555 | 6.8 sceorr\]/g::gse?ue ofrecela | 2436 | 106 ofrrlsgeacccl)?wréize;e os servicios que 1962 | 85
e circulo 853 37 g%rgggs ala 1543 | 6.7 ||Consulta através del NSS 1443 | 63
@Banamex divanamerd | 666 2.9 ||Tarjeta de crédito 1132 | 4.9 [|Consumos no reconocidos 538 23
L Informacion sobre el seguimiento de
ancomer 639 2.8 ||Crédito personal 513 22 Nirdamies nidhdes anie Concuses 515 2.2
&P BANGRTE| 450 | 20 |[oenos-automeviies | 497 | 22 ||Gongos noreconocidosenta 443 | 19
Negativa en el pago de la
& Santander| 349 15 ||Cuenta de ahorro 480 21 indgemnizaciénp 9 432 19
Solicitud de cancelacion de producto
‘X} HSBC 192 0.8 ||Tarjeta de débito 293 1.3 ||o servicio no atendida y/o no 427 19
aplicada
; Actualizacion de historial crediticio
C;Et:r:é’o)gglg 188 | 08 |[Retiros totales 279 | 12 ||Actualizacio 400 | 18
(4 : ] L Inconformidad con el saldo del crédito
- Scotiabank 5l 07 Cuenta de nomina 220 10 o del monto de las amortizaciones 354 15
Otras 5477 2 8
instituciones ; 3 Otros productos 2213 | 9. Otras causas 3,502 | 152

6




Coahuila
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%

@Banamex chibnamexs [ 697 | 1.0 || Tarjeta de crédito 1212 | 19.2 || Consumos no reconocidos 600 | 95
N ti | del

BDVABICOMEY| 54 | 03 [|cuemaeanone | 570 | 02 ||legminzngipraeces

@D cruFo FINANCIERT

€D BANORTE 5N 81 Darnos - Automoviles 574 97 Cargos no reconocidos en la cuenta 521 82

298 Crédito personal Solicitud de cancelacion de
& Santander 6.3 566 | 9.0 produlgtodo servicio no atendida y/o 459 | 73
no aplicada

- Reporte de crédito

/,_g.e. TransUnion 313 5.0 especial 499 79 ﬁgtruezlllizzzcollgn de historial crediticio 404 6.4

. Inconformidad con el saldo
‘X’ HSBC 221 35 Retiros totales 298 4.7 || del crédito o del monto de las 389 6.2
amortizaciones

afored XX 187 30 Tarjeta de débito 290 46 g’%fﬁ%‘i de retiro no concluida o no 278 4lh
RBANORTE

La institucion no entrega la

35 Scotiabank 168 27 carta liberaciéon de adeudos y/o

Cuenta de ndmina 236 3.7 || carta finiquito, factura, garantia, 223 35
gravamen, ler testimonio
: - Solicitud de tramite no atendida o no
Bang?mca 125 | 20 || Vvida- Individual 227 | 36 |[Solicitud 188 | 30
o . - Pago o depdsito no aplicado total o
. Metl_lfe 125 2.0 || Cajero automatico 16 2.6 || parcialmente al producto o servicio 135 21

Otras } 2929 | 463 Otos productos 1676 | 26.5 ||Otras causas 2,580 | 40.8
Instituciones ! ’ ' '

Total | 6,323 | 100.0 Total | 6,323 | 100.0 Total | 6,323 |100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOTy FND  [EIAV
PROCESAR 97.8% SALUD 20.0% SOFOM E.R. 53.9%
Banca de Desarrollo
56.

CONSAR PENSIONES 0 I -
sics SOFOM ENR.
T AFORE 63.3% ASEGURADORAS [\ Wie13

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 5199 | 535% Resolucion del Sector | 78.4% | 66.7%) Resolucion del Sector | 375% | 25.9% Resolucién del Sector | 59.3% | 61.2%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 17 17 de atencién (Dias 12 14 de atencién (Dias | 17 18 de atencién (Dias 15 21
habiles) habiles) habiles) habiles)




<3

Variacion
2018-2017

Acciones de Defensa Iniciadas

¥ £+

'

11

(9,

Part. | 84.5% || 122% |

0.0%

| 33% | 00% | 00% | 00%

|

100.0%

Part. Sector / Clase eocorias Reclamaciones ot Total
% ocarmen|—5rE =] genera
19548 |[ 2,31 0 544 0 0 0 22,403
Banca Mudltiple 1,383 1,221 0 538 0 0 0 3142
86.1 ||sICs 18,146 1,071 0 3 0 0 0 19,220
Banca de Desarrollo 13 12 0 1 0 0 0 26
IdnefoDngsc:E‘cf’trg/”l(—;inanciera Nacional 6 7 0 2 0 0 0
862 |[ 249 0 32 0 0 0
AFORE 240 234 0 32 0] 0 0
44 | |CONSAR 2 1 0 0 0 0 0 23
PROCESAR 610 4 0 0 0 0 0 614
| 2.8 ||institucionesde Seguros ~ |[ 319 ][ 256 [ o [ 142 |[ o [ o [ o | 1
[ 32 |[soFom [[ 383 ][ 21 | o | 126 |[ o | o | o | 840
[ 32 |[servicios otorgados por Condusefl | 821 || o | 0 [ o || o | o [ 0 [ 821
| 0.4 ||Otros sectores ([ 56 |[[ 32 [ o [ 18 ]| o [ o | o | 106

Soeo | s |0 | eee | 0 | 0 | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

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

y di Emision de reporte de crédito
& rnn | 17061 | 780 ||ESEOTE A OO 18,096 | 823 || especial (RCE). 17,037 | 775
. Informacion sobre los .
- circulo 976 4.4 servidciosgue ofrece 738 3.4 ||Consulta a través del NSS 605 2.8
N Conduse
E’wa’C'J{j}{i.&?E 610 2.8 ||Tarjeta de crédito 617 28 ﬁgt#eilliizzaaﬂgn de historial crediticio 412 19
Solicitud de cancelacién de producto
BBVA Bancomer 290 | 13 |[[ConsultaalaBNDSAR | 610 | 2.8 |50 "o o atendida yio no aplicada | 312 | 14
~ Inf fe bre el imiento d
@pamamex Biaramend | 274 | 1.2 ||credito personal 336 | 15 ||{rarmites inicados ante  Conduset | 31 | 14
& Santander| 221 | 10 ||Tarjeta de débito 270 | 12 ||Consumos no reconocidos 288 | 13
ggwaAﬁc_ulz_E 159 07 ||crédito de nomina 131 06 Srreégii;cicc):igo reconocido en el historial 284 13
; . o Inconformidad con el saldo del crédito
Inva Banco 85 0.5 [[Dafos - Automoviles n7 0.5 ||o del monto de las amortizaciones 281 13
‘X} HSBC 79 0.3 ||Retiros totales 97 0.4 i}e&v&c&%de OB IEEEIED € 232 1.1
' L Orientacid brel ici
P BonCoppel 63 | 03 ||Vida-Individual 93 | 04 ||ofrece Comdueat Coservictosaue 54 1 10
otras 2,071 | 19.3 ||Ot d 884 4 Otras causas
instituciones ! : ros productos : 2,003 9.

0 1




116

Colima
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos Producto Asuntos| Pa Causa Asuntos

EC v | 720 | 178 | |5oROME de crédito 1,028 | 254 ||Consumos no reconocidos 436 | 108
BBVA Bancomer 275 9.3 Tarjeta de crédito 789 195 ﬁgtéilllé%%gn de historial crediticio 4ok 105

,1 3 Solicitud de cancelacion de

v le‘;ec‘yesg 354 38 Crédito personal 399 99 producto O servicio no atendida y/O 355 8.8

no aplicada

fociaded de Infarmacién Cradticia

Inconformidad con el saldo

@Banamex chibanamexd | 22 82 | | Tarjeta de débito 326 8.1 || del crédito o del monto de las 321 79
’ amortizaciones

«» Santander| 280 | 69 ||Daos-Automoviles | 174 | 4.3 ||STégito noreconocidoen el historial | 50 | g
@D GrUFo FINANGIERD o o 165 41 Desacuerdo con el nombre registrado
&P BANORTE| 213 5.3 | |Crédito de némina . en el reporte 151 3.7
1
Invex BanCO@ 10 27 | |Vida - Individual 127 | 3.4 ||Cargos noreconocidos en la cuenta 136 | 34
{X} HSBC 100 25 | |Cuentade ahorro o 29 eDr?SealcrgSg?fecon el RFC registrado 131 32
BQﬂCO ol 89 22 Retiros totales 109 27 Solicitud de retiro no concluida o no 96 24
7 PP 0 : atendida d
m Inconformidad con el tiempo para el
Cltlbanarnsé@ 58 1.4 | |[Cuenta de cheques 87 2.2 ||pago de la indemnizacién 86 21
Otras Instituciones| 1,411 | 34.9 | | Otros productos 708 17.5 ||Otras causas 1,598 | 39.5
Total 4,041 |100.0 Total | 4,041 | 100.0 Total 4,041 1100.0

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y FND !25.0% PROCESAR 100.0%

Banca de Desarrollo 84.6% CONSAR 66.7%
: —
SICs 84.5% AEORE 67.7%
Banca Multiple 54.2%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 521% | 659% Resolucién del Sector | 822% | 68.1% Resolucion del Sector | 416% | 34.6% Resolucién del Sector |62.8% | 70.5%

SOFOM E.R. .29
SALUD 0.0% =9.2%
PENSIONES ﬂ a SOFOM E.NR. 76.5%

ASEGURADORAS [HEEiVAZS

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 17 17 de atencién (Dias 16 17 de atencién (Dias 20 22 de atencion (Dias
habiles) habiles) habiles) habiles)

18 19




Variacion
2018-2017

Acciones de Defensa Iniciadas

12.8% &

&

11

~N

10.6%

Part. | 853% || 1.5% |

0.0% \ 31% H 0.0% \ 0.0% \

0.0% H 100.0% \

Part Sector / Clase Reclamaciones —
. . Acesort
% — | corce Dictamer] =TT general
Instituciones de Crédito 31,297 3,390 0 796 0 0 0 35,483
Banca Mdltiple 1,849 1,614 0 578 0 0 0 4,041
86.0 SICs 29,350 1,677 0] 189 0 0 0 31,216
Banca de Desarrollo 92 91 0 26 0 0 0 209
INfa ty Fi i Naci |
dneoggsc;orrg/nolnanmera aclona 6 8 0 3 0 0 0 17
Instituciones SAR 2,610 422 0 62 0 0 0 3,094
AFORE 242 224 0 50 0 0 0 516
75 ||coNsAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 2,368 198 0 12 0 0] 0 2,578
| 3.8 ||Instituciones de Seguros | 766 597 | o | 206 || o | o | o | 1,569
| 22 |[SoFoMm |[_397 229 | o [ 25 |[ o | o | o |
[ 0.0 |[servicios otorgados por Condusef| | O o | o | o |[ o | o | o [ n
| 05 ||Otros sectores || 140 40 | o | 20 || o | o | o | 200

S0 [ eres | o |2 | o | 0 | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

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

e c{c'?x!’g 16917 | 48.0 sseé)é)critael de crédito 29,331 | 83.3 gsrg isic?:I ((:Iscrs)porte de crédito 27764 | 789
oz TransUnion 12,122 | 34.4 ||Consulta a la BNDSAR 2,356 6.7 || Consulta a través del NSS 2172 6.2
@ PH(’J:JJ(E%{:«E 2368 | 67 ||Tarjeta de débito a8 17 Srreéddiittic;igo reconocido en el historial 599 .
BBVA Bancomer 467 13 Tarjeta de crédito 463 13 ||Consumos no reconocidos 456 13
@Banamex Cbanamexds | 392 11 Vida - Individual 445 13 )S//ool iggﬁfai%?tre‘ﬁﬂ%ﬂ?;odﬂ Z%ng;éc; 330 0.9
%?: aradstreet | 310 0.9 || Crédito personal 369 1.0 gjé%?; noreconocidos en la 264 0.7
REXﬁEAa:%E 293 0.8 ||Cuenta de némina 242 0.7 gersea;)cc;.:'fédo aon & REC (egsimee @n 220 0.6
N{ MetLife | 250 | 07 |[cidiodenomina | 195 | o5 | Bzl con e domico
& Santander| 185 05 ||Dafos - Automéviles 137 04 ﬁgtrt.lea;lliizzzﬂgn de historial crediticio 512 06
RO 122 03 Cuenta de ahorro 123 03 L%%L;:gf(jlimiento con los términos del 184 05
i(r)wtsrt?tsuciones 1,784 5. Otros productos 963 2. Otras causas 2794 | 7.

1 7 9




Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%

Reporte de credito Crédito no reconocido en el historial
)3@ TransUnion 1076 | 17.8 especial 1,838 | 304 Srediticio 675 2

e circulo 770 127 | [Tarjeta de débito 685 13 Consumos no reconocidos 554 92

BBVA Bancomer 532 | 8.8 ||[Tarjeta de crédito 531 | 88 ||Cargos noreconocidos en la cuenta 237 | 56
,\ o Solicitud d lacion del trat
@Banamex cibanamex| 457 7.6 | |Crédito personal 504 | 83 y/(()) ISIcSILiJza neocaatggz %Cal‘(z/r/]o r? o %%Ti Crg doa 290 4.8
@D cruFo FINANCIERD : L Negativa en el pago de la
€D BANORTE 376 62 ||Vida-Individual 442 7.3 ||indemnizacion el 42
. P Actualizacion de historial crediticio no
. MetLlfe 278 46 ||Cuentadendmina 292 4.8 ||l ealizada 240 4.0
& Santander| 237 | 39 ||crédito de nomina 28 | 38 geféapc(;fgdo conel RFCregistradoen | 5z | 2
0C = A Desacuerdo con el domicilio registradol
@Pﬁ(éﬁ&?{; 210 3.5 | |Dafios - Automoviles 196 32 |len el reporte ° 234 39
Bang?ﬂeca 152 25 Consulta a la BNDSAR 190 21 L%%Lftl;g%lm@nto con los términos del 213 35
Solicitud de cancelacion de producto o
{X} HsBc | 140 | 2.3 [|Cuentadeahorro 154 2.5 |lservicio no atendida y/o no aplicada 183 30
Otras
1,819 | 30.1 Otros productos 987 16.3 | |Otras causas 2,833 | 46.8

instituciones

6,047 |100.0 Total 6,047 | 100.0 Total 6,047 | 100.0
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

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

INFONACOTy FND [P0 PROCESAR 95.3% SALUD ) SOFOM E.R. 49.5%

Banca de Desarrollo 66.1% CONSAR 0.0% PENSIONES W I
SOFOM E.N.R. 45.6%
SICs 87.7% AFORE 58.9% ASEGURADORAS O.170

Banca Multiple 43.6%

2017 2018

2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 60.3% | 64.3%| Resolucién del Sector | 77.7% | 752% Resolucién del Sector | 60.5% | 36.0% Resolucion del Sector | 459% | 46.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 23 21 de atencién (Dias 16 17 de atencién (Dias 21 22 de atencion (Dias 46 26
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion 10.8%
2018-2017

Part. [ 70.9% |[ 239% | 00% | 52% || 00% | 00% [ 00% || 1000% |

® o

Part. Sector / Clase Reclamaciones Total
Banca Mdltiple 3,649 3,380 O 807 0 0 0 7,836
75.0 ||[SICs 16,835 2,265 0 158 0 0 0] 19,258
Banca de Desarrollo 22 22 0 5 0 0 0] 49
‘Idnefo[?eascaor%/”lgnanC|era Nacional 10 9 0 3 0 0 o) 22
1465 |[ 687 0 158 0 0 0 2310
AFORE 665 637 0 136 0 0 0 1,438
64 | [CONSAR > 2 0 0 0 0 0 4
PROCESAR 798 48 0 22 0 0 0 868
| 115 | |Instituciones de Seguros | 1860 || 1680 | 0 [ e2 || o | o [ 0 [ 4152
[ 37 |[soFom [[ 62z || 581 | o [ 146 || o | o | o ||EN
| 0.1 | |Servicios otorgados por Condusef| | 54 || 0 | 0 | 0 | | 0 | 0 | 0 |
| 33 ||Otros sectores | [ 160 [ 22 T o T 6 [ o | o | o |EEE

scer | sew | 0 e | 0 | o | o

Asesorias

Pr|n¢|pales Instituciones Principales Productos Principales Causas

oy Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
G i | 15,764 ] 14 || oopecig) 16409 | 639 || cpacinl (RCE) 13784 | 537
: ST Actualizacién de historial crediticio
DDA Bancomer ses | so |[rremcecsare | raa | 55 [|Agiumtes
L Informacién sobre Orientacion sobre el funcionamiento
D cictle | 947 [ 37 || iiGtesyservidios | 1025 | 40 || e productosy servicios 1067 | 42
Qrr (”j{‘;@ 798 ksl Vida - Individual 904 | 35 Consumos no reconocidos 812 k)
. Solicitud de cancelacién del contrato
@Banamex clibanamexdh | 624 2.4 || Crédito personal 818 32 ||y/o poliza no atendida y/o no aplicada | 743 29
. MetLife | 599 2.3 ||Consulta a la BNDSAR 765 | 3.0 ||Consultaa través del NSS 742 59
. _ N ti | del
& Santander| 451 1.8 || Tarjeta de débito 634 | 25 |[ingenmoanenPage e 490 | 19
@ GRUFO FINANCIERT N . Inconformidad con el saldo del crédito
€D BANORTE| 440 17 Dafios - Automaviles 613 2.4 ||o del monto de las amortizaciones 418 1.6
- Informacion sobre Orientacion sobre el funcionamiento
A’ HSBC 219 09 ]Eroduc;tos y servicios no| 304 1.2 ||de productos y servicios financieros | 306 12
inancieros
4 : ! . Desacuerdo con el RFC registrado
5 Scotiabank 213 0.8 ||Retiros totales 251 1.0 ||en el reporte ° 283 11
Otras 4,637 | 181 Otros productos 2,550 O
instituciones P WS GELERS 4,780 | 18.6

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



Chihuahua

120

Principales Instituciones

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucién Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
/3)% ransumion | 1,682 | 16.0 sseppeocrit; de crédito 2287 | 217 ﬁ\gtrl,le%lliizzzcoilg'n de historial crediticio 1665 | 158
BBVA Bancomer 1,097 | 10.4 ||Tarjeta de crédito 1514 | 14.4 || Consumos no reconocidos 1012 | 96
{Banamex clivrane® | 702 | 67 ||Vida - Individual 1047 | 99 || et e onciia g o aaleada | 822 | 78
. MetLife 701 6.6 ||Crédito personal 915 | 87 m%%%ix?zggingago dela 708 | 67
< ciede | 626 | 59 ||Daios-Automovies | 874 | 83 ||0Gelmonto de e amertisaciones | 497 | 47
& Santander| 565 5.4 ||Tarjeta de débito 779 74 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 308 29
@b BANGRTE| 545 | 52 ||Retios totaies | 28 1S e S s raeatedn | 297 | 22
{X} HSBC 274 26 Cuenta de némina 227 - gerseapcour?édo con el RFC registrado en 278 26
% Scotiabank' | 259 | 25 |[cuentade cheques o . grréééiiitticéigo reconocido en el historial 571 -6
Proauro 214 2.0 ||Cuenta de ahorro 183 17 g'(c)e”r(wzci:ltiudg de retiro no concluida o no 268 25
v A 3,877 | 36.8 ||Otros productos 2,235 | 212 ||otras causas 4,406 | 418

10,542 | 100.0 Total [10,542

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

100.0

Total

10,542

100.0

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m
PROCESAR

INFONACOT y FND

Banca de Desarrollo

SICs

Banca Multiple 441%
2017 2018

33.39

Resolucion del Sector

o

22.2%

53.4%

82.4%

CONSAR 100.0%

AFORE SZ.0%

57.9%

Resolucion del Sector

2017 2018

75.3%

saoo [

ASEGURADORAS 29.1%

2017 2018

65.9%)

Resolucion del Sector

39.0% | 292%

Resolucion del Sector

47.3%

SOFOM E.R. 56.1%
SOFOM E.N.R. 55.9%

2017 2018

56.0%

Tiempo promedio total
de atencion (Dias
habiles)

18

8

Tiempo promedio total
de atencién (Dias
habiles)

21

21

Tiempo promedio total
de atencioén (Dias

21 22

habiles)

Tiempo promedio total
de atencién (Dias
habiles)

17

19




Variacion
2018-2017

Acciones de Defensa Iniciadas

4+ 4

@, _

10.4%

Part. | 833% | 150% | 00% | 17% || 00% | 00% |

0.0%

[ 100.0%

Part. Sector / Clase Ao Reclamaciones - Total
Banca Multiple 1,883 1,792 0 319 0] 0] 0 3994
850 |SICs 20,906 || 1529 0 5 0 0 0 22,440
Banca de Desarrollo 16 15 0 4 0] 0 0]
ljnefoSgscaortrg/“Einanciera Nacional 17 10 0 1 0 0 0
2088 |[ 424 [ © 14 0 0 0
AFORE 337 315 0] 14 0 0 0]
81 CONSAR 14 15 0 0] 0] 0] 0]
PROCESAR 1,737 94 0 0] 0 0 0
| 37 ||Instituciones de Seguros | 558 || 482 | o | 128 || o [ o | o
[ 27 |[soFom [T 40 J[ 36« [ o [ 56 |[[ o [ o [ o
[ 0.0 |[servicios otorgados por Condusef | 0 || 0 | 0 | 0 | | 0 | 0 | 0
| 0.4 ||Otros sectores [l 7 |[ =2 T o [ 1 [l o | o | o

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Asesorias

2
T I = R

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

Yoy Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
LG rammen | 18194 | 701 |egpecial 20,700| 798 |f ospecial (RCE) 19,380 | 74.7
"1 circulo 2,680 | 103 ||Consultaala BNDSAR [ 1736 6.7 Consulta a través del NSS 1,650 6.4
E.’ Pff(‘)ij},;\\si{?ﬁ 1737 | 67 ||Tarietade credito 666 26 ﬁgt:éaalliizzzccign de historial crediticio 792 2]
T Solicitud de cancelacion de producto o
BBVA Bancomer 490 1.9 Credito personal 394 1.5 |lservicio no atendida y/o no aplicada 392 1.5
@Banamex cfﬁbanamex@ 255 14 Vi - inaiviciuel 278 17 grreegiltti(():igo reconocido en el historial 296 1
& Santander| 31 | 12 ||Cuentadensmina 274 | 11 || GeBcuerdoconelRFCregistradoen | 257 | 10
@ GRUPD FINANGIERD Inconformidad con el saldo de crédito
€D BANORTE| 24 1.0 || Cuenta de ahorro 239 0.9 |16 del monto de las amortizaciones 204 08
‘X} HSBC 83 03 Reporte de crédito 205 0.8 |[Cargosno reconocidos en la cuenta 191 07
1 PENSIONISSSTI 74 0.3 || Crédito de némina 203 0.8 [|Consumos no reconocidos 169 0.7
(4 . . . L Solicitud de cancelacién del contrato
-~ Scotiabank 72 0.3 | [Tarjeta de debito 142 05 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 154 0.6
Otras
inetituciones 1688 | 6. Otros productos 1,112 4. Otras causas 2,464 | 1.0

5 3




Durango
Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

122

Principales Instituciones

Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos|Part.%

Institucion Asuntos

\

{l‘jg: Tranctnion 929 17.8 ssegeocritaei de crédito 1337 | 257 ﬁ\gtrl.leilliizzzﬂgn de historial crediticio 775 14.9
,g:ic%%%o 590 1.3 | |Tarjeta de crédito 731 14.0 gos”e(lz'i\fi%(ijodneocaatg%edlia dcaiéy?odrfop;gﬁé‘gé% 408 78
BBVA Bancomer 5%6 10.3 | | crédito personal 208 76 géégliitticgir;o reconocido en el historial 214 6.0
@oamnex ibwanes | 407 | 7.8 |[Vida-Individual 325 | 62 ||DesacuerdoconelRFCregistradoen | 556 | 4.9
& Santander| 362 7.0 ||Cuenta de némina 300 5.8 || Cargos no reconocidos en la cuenta 226 43

@ cruFC FINANCIERT

€D BANORTE 328 6.3 Cuenta de ahorro 278 53 Consumos no reconocidos 216 4]

Inconformidad con el saldo
‘X} HSBC 100 | 19 ||crédito de némina 210 | 4.0 |[|delcrédito o del monto de las 216 41
amortizaciones

PROCESAR 2di Negativa en el pago de la
@ 20.9_‘05 94 1.8 Reporte de crédito 197 3.8 Indom i acion 215 4]

(4 : ! : A Solicitud de cancelacion del contrato
5 Scotiabank 82 1.6 ||Tarjeta de débito 15 || 34 || 08 sollie fo = eiiier o bo 2 altotle 171 33

. L Disposicién de efectivo en cajero
. M tL'f 80 15 | |Dafos - Automoviles 137 2.6 ||atomatico no reconocida por el 163 31
etLire Usuario, cliente y/o socio

Otras institucioned 1,699 | 32.6 ||Otros productos 1M9 | 215 || Otras causas 2,247 | 43.2

5,207 | 100.0 Total | 5,207 |100.0 Total | 5,207 | 100.0

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

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

INFONACOT y FND 0.0%
PROCESAR 59.6%
Banca de Desarrollo  [REEXOZ CONSAR _—

sics 81.3%
AFORE m ASEGURADORAS
Banca Multiple  [S{oR:373

SALUD 0.0%

SOFOM E.R. 55.6%
| 37.3%] SOFOM ENR. 73.6%

2017 2018 2017 2018 2017 2018

2017 2018

Resoluciéon del Sector | 5049 | 63.3% Resolucion del Sector |83.8% | 69.4% Resolucion del Sector | 43.8% | 37.4% Resolucién del Sector | 5609% | 70.7%

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 17 15 de atencién (Dias 17 2 de atencién (Dias 20 20 de atencién (Dias 8 16
habiles) habiles) habiles) habiles)
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w

Acciones de Defensa Iniciadas

ESTADO
DE Variacion 26.8% . -
MEXICO 2018-2017
Part. | 89.3% || 86% | 00% [ 21% | 00% | 00% | 00% || 1000% |
Part. Sector / Clase ; Reclamaciones Total
Banca Mdltiple 4 471 1,940 0 727 0 0 0 7138
813 ||sICs 29,833 || 1,462 0 8 0 0 0 31,303
Banca de Desarrollo 572 2 0 0 0 0 0 574
Idnefo[?eascaortrg/”l;manmera Nacional 170 3 0 0 0 0 0 173
2805 |[ 164 | © 37 o | o 0
AFORE 2,094 152 0 37 6] 0 0 2,283
PROCESAR 685 8 0 0 0 0 0 693
| 4.7 ||Instituciones de Seguros | 1626 || 467 | o [ 185 |[[ o [ o [ o ]
[ 25 |[soFom |[02s9 [ 86 [ o [ 48 [ o [ o [ o |INEEN
[ 17 |[Servicios otorgados por Condusef| | 814 || o | 0 [ o || o [ o [ 0 | 814
| 31 ||Otros sectores || 1484 | 12 ] 0 | 6 [ o | o | 0 |
o3| 416 | 0 Joon | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

ircul Reporte de crédito Emisién de reporte de crédito
- circuo 14,757 | 34.3 especial 27,515 | 63.9 especial (RCE) 25,450 | 577

i

Informacion sobre

ggmnsumm 13,752 | 32.0 ||productosy servicios 8,760 | 20.4 Orientacion sobre el funcionamiento 9,064 | 179

de productos y servicios financieros

- financieros
BBVA Bancomer 1,062 2.5 || Tarjeta de débito 1,189 | 2.8 Consumos no reconocidos 1,414 33
'. GRUPO FINANCIERO . P .
€D BANORTE 731 1.7 [|Tarjeta de crédito 1,023 | 2.4 ||Consulta através del NSS 586 1.4
o Informacion sobre los na o
E PROCESAR i Informacion sobre la actualizacién de
20-\505 685 Le sg%}(}%ﬂss%ﬁe ofrece 685 16 historial crediticio 579 1.3
o Orientacion sobre los servicios que
(oammex fbwane§ | 659 | 15 ||ConsultaalaBNDSAR | 673 | 16 ||Srientacion sobr so1 | 1o
& Santander| 332 08 BEfes AutemevilEs 373 0.9 Crédito no reconocido en el historial 474 1
. ’ crediticio :
A Actualizacion de historial crediticio
Banco Azteca 216 0.5 Credito personal 332 0.8 Nno realizada 402 0.9
Ypusec | 197 | 05 ||Vida-Individual o | o5 S‘isefo“rf;do conelRFCregistradoen | 55 | (7
Consulta de informacion Desacuerdo con el nombre registrado
Promuro 157 04 |lala autoridad 180 0.4 ||en el reporte 230 0.5
Otras 10,486 | 24.4 ||Otros productos 2103 | 4. Otras causas 4,018 | 9.

instituciones

9 3

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




Estado de México
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Institucién Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
/gg ramsumon | 902 | 175 SSe’?:critael clpelzelto 1,372 | 26.7 || Consumos no reconocidos 1300 | 253
BBVA Bancomer 718 139 ||Tarjeta de débito 1098 | 213 ||Crédito noreconocido en el historial 473 92
! : crediticio :

‘. GRUPO FINANCIERO H 2 i
@D BANORTE 703 137 || Tarieta de credito 834 162 Serseagour?édo con el RFC registrado en 208 6.0
\", ciele | 560 | 109 [|Dafios- Automéviles | 360 | 6.9 ||DSGaSTI0 conelnombreregistrado | 559 | 44

. . Negativa en el pago de la

@Banamex clibanamexh| 445 8.6 ||Crédito personal 207 4.0 |[|indemnizacién 228 4.4

: P Desacuerdo con el domicilio
& Santander| 263 | 51 ||Vida-Individual 180 | 35 || dietrado on of reporte 226 | 4.4
P usec | 140 | 27 ||Cajeroautomatico 142 | 28 CBI‘l(e)giléiiioode consulta de historial e | s

~ Disposicion de efectivo en cajero
} il 22 Cuenta de cheques 132 2.6 ||automatico no reconocida por el 161 3]
PrOfuturo Usuario, cliente y/o socio
o Solicitud de cancelacion de producto
Bang?zteca 103 | 20 || Reporte de crédito 98 1.9 || o servicio no atendida y/o no aplicada 93 18
(@ Transferencia electroni
Q\l' 97 19 Crédito al auto 80 16 rerigigcriednaaa electrénica no 92 18
ualitas

e e 1105 | 215 || otros productos 644 | 125 ||Otras causas 1,858 | 36

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

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

INFONACOT y FND 75.0%
PROCESAR 88.9% SALUD  0.0% SOFOM E.R.
Banca de Desarrollo 0.0% 43.5%

0/
SiCs 85.2% CONSAR 60.0% PENSIONES  0.0% -
. (o]
46.4% AFORE 60.0% ASEGURADORAS 24.3% SOFOMENR. -

Banca Multiple

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 60.7% | 60.7% Resolucion del Sector | 757% | 61.3% Resolucién del Sector | 26.6% | 24.1% Resolucién del Sector | 51.4% | 50.0%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 17 17 de atencién (Dias 26 22 de atencién (Dias 22 21 de atencion (Dias 27 19
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas

-

16.4%

2

Variacion
2018-2017

Part. [ 731% ][ 229% | 00% [ 40% || 00% [ 00% [ 00% |[ 1000% |
Part. Sector / Clase osorias Reclamaciones Total
Instituciones de Crédito 23,963 |[ 6,583 0 879 0 0 0
Banca Mdltiple 2,857 2,597 0 766 0 o] 0 6,220
862 ||siCs 21071 || 3957 0 101 0 0 0 25,129
Banca de Desarrollo 26 20 0 10 0 0 0 56
Idnefo[?eascaortrg/”l;inanciera Nacional 9 9 0 2 0 0 0 20
1,063 418 0 9 0 0 0
AFORE 407 383 0 91 0O 0 o] 881
43 | |CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 656 35 0 0 0 0 0 691
| 59 ||Instituciones de Seguros | 995 |[ 8711 | 0 [ 297 || o | o | 0 [
[ 26 |[soFom [ 453 ][ 297 [ o [ w00 |[] o | o | o | 950
[ 0.0 ||servicios otorgadosporConduseff | 0 || O | 0 [ o [ o [ o ] 0 | “
| 09 ||Otros sectores [l 18 [ 82 | o [ 92 || o | o [ o | )
Seen | 5 | o o] o 1 o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

IOy Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
é‘?ﬁ' TransUnion 16,012 60.1 especial 21,038 79.0 especial (RCE) ]6,857 63.3
circulo } o Actualizacion de historial crediticio
< tle | 5,027 | 189 ||Tarjeta de credito 1239 | 47 |[oSha 2o 1138 | 43
28 Toriein de cdsie 747 28 Crédito no reconocido en el historial 1038 39
ancomer 741 . J . crediticio L .
E’ P"W’Oij}r'j_-\si{:‘ﬁ 656 25 Consulta a la BNDSAR 656 25 Consumos no reconocidos 990 3.7
@ananex cfibwaned | 557 | 21 || crédito personal 526 | 20 ||Scuerdocon eIRFC registradoen) ggg | 33
@ GRUFO FINANCIERD . - Desacuerdo con el nombre
&P BANORTE| 409 1.5 || Vida - Individual 386 1.4 registrado en el reporte 848 32
& Santander| 315 | 12 ||Dafios - Automéviles 312 | 12 || Consultaa través del NSS 614 | 23
. Eliminaciéon de historial crediticio no
. MetLlfe 229 0.9 Cuenta de cheques 181 0.7 realizada 422 16
. Solicitud de cancelacién de producto
‘X’ HSBC 138 0.5 Retiros totales 169 0.6 o servicio no atendida y/o no aplicada 356 1.3
! 4 Negativa en el pago de la
"'Wex Banco 136 | 05 ||cuenta de némina 145 | 05 ||indemnizacion 318 | 12
Otras 2422 9 1243 | 4 Otras causas 3172 | 11.9
nsifiudones )’ - Otros productos ) . 1 .

1 7

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



Guanajuato
Reclamaciones

126

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos|Part.%

Institucion Asuntos

LG | 2871 | 293 || Seborts de credito 4,045 | 412 || Consumos no reconocidos 1176 | 120

cete | 1971 | mo || Tareta de credito 1449 | 14.8 ||AStualizacion de historial crediticio 1 495, | 719
BBVA Bancomer 836 85 Tarjeta de débito 878 90 grreéélliitti(éigo reconocido en el historial 1037 | 106
@sanamex fiomame®)| 614 | 6.3 || Crédito personal 587 | 6.0 || De%cucrdo con elRFC registrado 867 | 88
P EANERTE| 533 | 54 ||vies-naviaua | 4ss | 46 ||Dezcugdscon nomore g0 | 63
& Santander| 408 | 42 ||Dafios- Automoviles 435 | 4.4 ||Negativaenelpagodela 422 | 43
: : indemnizacion ’
. Metl.ife 247 55 Cuenta de cheques 535 54 rEeIiaTZigggic’m de historial crediticio no 418 43
. Solicitud de cancelacién de producto
‘X} HSBC 169 1.7 Retiros totales 203 21 ||o servicio no atendida y/o no aplicada | 415 4.2
! ¢ o Solicitud de cancelacion del contrato
Inva Ban(:o 166 17 Cuenta de némina 172 1.8 y/o péliza no atendida y/o no aplicada | 301 31
o~ 128 13 Cuenta de ahorro Cargos no reconocidos en la cuenta 201 3.0
Profuturo ' =6 | 12 '
Otras 2,667 | 272 ||Otros productos 1197 | 12.2 ||Otras causas 2909 | 297

instituciones

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y END ! 2.1% PROCESAR  [IETONeT SALUD 0.0% SOFOMER. 50.0%

Banca de Desarrollo 35.7% CONSAR 100.0% PENSIONES E I 66.7%
L —— . (]
ASEGURADORAS 27.5% SOFOMENR

SiCs 69.9% AFORE el
Banca Multiple 47.5%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 595% | 59.8% Resolucion del Sector | 70.4% | 41.4% Resolucién del Sector | 52.5% | 27.3% Resolucién del Sector | 53.6% | 60.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
24 de atencién (Dias 8 22 de atencién (Dias 21 24

de atencién (Dias 9 18 de atencién (Dias 14
habiles) habiles) habiles)

habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas
GUERRERO Variacién e B - - i
2018-2017 ’
Part.| 826% || 11.6% | 00% | 58% | 00% [ 00% | 00% |[ 100.0%

Reclamaciones
Banca Multiple 1,277 827 O 647 O O 0 2751
811 [[sICs 11,957 554 0 5 0 0 0 12,516
Banca de Desarrollo 13 12 0 2 0 0] 0 27
ljnefoDngS%c;trg/ngnanC|era Nacional 5 3 0 0 0 0 10
1151 198 0 55 0 0 0 1,404
AFORE 217 194 0 55 [0} 0 0 466
74 || coNsAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 934 4 0 0 0 0 0 938
| 6.8 | | Instituciones de Seguros | [ 618 || 372 | 0 [ 292 || o | 0 [ 0 [ 1,282
[ 29 |[soFom [[ 249 |[ 202 | o [ 87 |[ o | o [ o |
[ 15 |Bervicios otorgados por Condusefl | 274 |[ o | 0 [ o [| o | o | 0 [
| 0.4 ||Otros sectores [ 47 |[ w6 | o | e [ o | o | o |

Csoo | 2i8e ] 0 e | o0 [ o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

‘

o Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
i_:jn‘g TransUnion 8,140 522 especial 101691 68.6 especial (RCE) 101673 68.5
’1 circulo 3,586 | 23.0 Reporte de crédito 1,030 6.6 Consulta a través del NSS 885 57

fociedod de Informacién Crediticia,

E_’PI XOCESAR 934 6.0 Consulta a la BNDSAR 934 6.0 Orientacion sobre el funcionamiento 815 5o

204808, de productos y servicios financieros
A, N ti | del
@eananex cionamests | 353 | 2.3 ||Tarjeta de crédito 325 | 21 || indomnmamienPadecetd 252 | 16
P Crédito no reconocido en el historial
DDVABancomey 200 | 1o ||creamopersons | 505 | 1o [l SEgteD
f‘)"" Dun & :
B cmanee | 231 1.5 || Cuenta de ahorro 273 1.8 || Consumos no reconocidos 219 14
Informacion sobre los
. MetLife 187 12 ||servicios que ofrece 269 1.7 || Cargos no reconocidos en la cuenta 176 11
CONDUSEF

@ cRUFO FINANCIERT Informacion sobre Orientacién sobre los servicios que

€D BANORTE/| 130 0.8 ||productosy servicios 243 16 || ofrece Condusef 157 10
financieros

. . Desacuerdo con el RFC registrado
& Santander| 107 | 07 ||Vida-Individual 239 15 ||en el reporte 137 0.9
- (’?t 102 07 Dafos - Automdviles 174 11 Incumplimiento con los términos del 130 08
anco Azteca COI’]tI’atO
Otras 1,522 Otros productos 1,110 Otras causas 1922 | 123

instituciones

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




Guerrero
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asunt Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos|Part.%

Reporte de crédito 499 152 il}l’fjgear\;cwi\éiazgz’;igrl’]pago dela 343 10.5

@panamex dfbamed | 410 | 125

3@ TransUnion 370 1.3 || Tarjeta de crédito 388 11.8 || Consumos no reconocidos 273 83
BBVA Bancomer 330 | 101 || credito personal 241 | 104 grreégiitti(éigo reconocido en el historial 53] 70
. MetLife 196 6.0 Cuenta de ahorro 330 101 || Cargos no reconocidos en la cuenta 215 6.6
@D GRUFC FINANCIERD 175 53 Vida - Individual 260 79 !jneclucrg\ngclrigrgéentos con los términos 150 46

€b BANORTE

Desacuerdo con el RF registrado en el
Dafos - Automoviles 247 7.5 reporte 9 137 4.2

"1 circulo 17 52

de crédito

Sociedad de Informacién Credticia

) . Disposicién de efectivo en cajero
& Santander 149 45 Tarjeta de débito 194 5.9 ||automatico no reconocida por el 131 4.0
Usuario, cliente y/o socio

Solicitud de tramite no atendida o no
Bang?q}teca 123 3.8 || cajero automatico 145 | 44 | condluida 23 | 38
ap, o o c =
L. Solicitud de cancelacion del contrato
Qs}sémm&m.. 85 26 Cuenta de némina Jee el y/o péliza no atendida y/o no aplicada n7 3.6
Emision de estado de Desacuerdo con el nombre
‘X’ e e 24 || cuenta 94 29 registrado en el reporte m 34
Otras institucioneg 1193 | 36.4 || Otros productos 646 19.7 || Otras causas 1,449 | 442

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

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

INFONACOT y FND 57.1%
PROCESAR 50.0% SALUD - SOFOM ER. 57.1%
Banca de Desarrollo 50.0%

9, I —
CONSAR i PENSIONES 45.59 I
82.2% o
Sics — SOFOM E.N.R. SEZe
.. (]
Banca Multiple 48.9%

AFORE 76.7% ASEGURADORAS
2017 2018 2017 2018 2017 2018 S 2018

Resolucién del Sector | 5029 | 59.0% Resolucién del Sector | 712% | 76.5% Resolucién del Sector | 4079 | 363% Resolucién del Sector | 52.8% | 77.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencidn (Dias 21 28 de atencion (Dias 15 29 de atencién (Dias 44 34 de atencion (Dias 21 35
habiles) habiles) habiles) habiles)
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12

O

Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién @ @ @
2018-2017
Part. | 865% || M0% | 00% | 25% || 00% | 00% | 00% |[ 1000% |

Sector / Clase : Reclamaciones Total
Part. s peamer—Deffpsa -] genera
Banca Mdltiple 1,671 1,562 0 475 0 0 0 3,708
g771 | [sics 247783 || 829 0 16 0 0 0 25628
Banca de Desarrollo 9 8 0 2 0 0 0 19
I(jng’oggsca%g/”gnanciera Nacional 2 2 0 0 0 0 5
1264 |[ 217 0 45 0 0 0
AFORE 186 177 0 45 0 0 0] 408
456 | |CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,078 40 0 0 0 0 0 1,118
| 455 ||Instituciones de Seguros ‘| 720 | 604 | o [ 198 |[[ o [ o [ o |
[ 290 |[soFom [[[455 [ 46 | o [ 1w J[ o [ o [ o ]
[ 0.01 | Bervicios otorgados por Condusef|| 5 || 0 | o [ o [ o [ o | o |
| 0.27 | |Otros sectores [ 47 ][ 36 T o [T 7 J[ o T o T o 1HIHEENE

oose | e | o0 | s | o | o | o

INSSIES

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

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

6 6 3.3

€O Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
ﬂg TransUnion 151388 53] eSpeCia| 24,721 85.4 especial (RCE) 23,931 82.6
\", citele 19306 | 321 [[consultaala BNDSAR | 1,078 | 3.7 || Consultaa través del NSS 1036 | 36
E; PROCESAR 2 Crédito no reconocido en el historial
204505 1,078 3.7 || Crédito personal 476 1.6 crediticio 428 1.5
BBVA Bancomer 517 1.8 || Tarjeta de credito 475 16 || Consumos no reconocidos 279 13
~ . L Actualizacion de historial creditici
@sanamex clivnamer§) | 366 | 1.3 || Vida - Individual 2N 11 || A realaaga CC Histeraerediticio 27 | 1.0
. o Solicitud de cancelacion del contrato
& Santander| 193 0.7 || Tarjeta de débito 294 10 |[y/o poliza no atendida y/o no aplicada 234 0.8
4» EX&FEAE-IFE 150 0.5 Cuenta de ahorro 25] 0.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 228 0.8
- L Incumplimiento con los términos del
X’ HSBC Mo 0.4 || Dafios - Automoviles 203 0.7 contrato 151 0.5
~ . Solicitud de cancelacion de producto
w;.fﬁmmmﬁm.. 109 0.4 |[Cuenta de némina 110 0.4 || o servicio no atendida y/o no aplicada 144 05
. ) ) Negativa a cumplir con la conclusion
. MetLife 100 0.3 || Cajero automatico 91 03 ||anticipada establecida en el contrato | 122 04
S\tsrt?tsuciones 1,633 | 5. Otros productos 94 Otras causas 2,016 7

0
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Hidalgo
Reclamaciones

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Instituciéon suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos|Part.%
BBVA Bancomer 621 137 Reporte de crédito 787 17.4 || Consumos no reconocidos 498 1.0
: especial
r)""E — 530 117 ||Tarjeta de crédito 53] 12.9 grreec(jjiltti(éigo reconocido en el historial 435 96
@Banamex cfﬁbanamex@ 429 95 Crédito personal 547 121 ﬁ\gtrl'lezlllizzzcdlgn de historial crediticio 204 65
"1 circulo 206 6.8 || Tarjeta de débito 366 8.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 291 6.4
’ . Solicitud de cancelacion del contrato
& Santander| 265 5.9 || Vida - Individual 356 7.9 || y/o péliza no atendida y/o no aplicada | 243 54
@ GrUFO FINANGIERT Incumplimiento con los términos del
&P BANORTE| 203 45 Cuenta de ahorro 322 7] contrato 178 39
~ " Solicitud de cancelacion de producto
‘X} HSBC 153 3.4 || Dafios - Automéviles 301 6.7 ||oservicio no atendida y/o nopaplicada 167 37
ﬁ.‘.‘!?&'?ﬂ!ﬂﬁ’.‘.l‘."..» 132 2.9 Cuenta de nomina 137 3.0 R‘w%ge?'ntlﬁzaecr?oenl pago de o 152 3.4
Ty ] - Negativa a cumplir con la conclusion
PrOfuturO 125 28 Cajero automatico 105 2.3 anticipada establecida en el contrato 131 29
Il_g Institucidén r;lo egtreg/a la carta
H g P iberacion de adeudos y/o carta
. MetLIfe 18 26 Crédito de nomina % 21 finiquito, factura, garantia, gravamen, 124 27
ler testimonio
Otras instituciones| 1637 | 36.2 || Otros productos 921 20.4 | |Otras causas 2,006 | 44.4

Total

4,519 1100.0

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario

100.0

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y FND

0.0%

Banca de Desarrollo 70.0%
SICs 77.6%
Banca Multiple 49.9%

2017 2018

AFORE 55.6%

CONSAR

2017 2018

SALUD

- PENSIONES . |15_7%
PROCESAR 80.0% ASEGURADORAS KYAV

2017 2018

SOFOM E.R. 70.6%
SOFOM E.N.R. 68.8%

2017 2018

habiles)

habiles)

habiles)

habiles)

Resolucion del Sector |56.8% | 58.3% Resolucion del Sector | 83.8% | 59.5% Resolucion del Sector |403% | 36.9% Resolucion del Sector |53.7% | 69.4%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 8 17 de atencién (Dias n 20 de atencién (Dias | 19 21 de atencién (Dias | 18 19




0y

Variacién
2018-2017

\ 4

Acciones de Defensa Iniciadas

%

13

_—

é

Part. | 675% | [ 239% | 00% | 85% |[ 00% [ 00% |

0.0%

100.0%

|

Reclamaciones

Instituciones de Credito 26,686 7,828 0 2,505 0 0 0
Banca Multiple 7,418 6,306 0 2,417 0 0 0 16,141
705 ||[sICs 19,239 1,501 0 80 0 0 0 20,820
Banca de Desarrollo 20 14 0 4 0 0 0 38
Idnefo[?eascaortrg/”l;inanciera Nacional 9 7 0 4 0 0 0 20
4136 |[ 1220 0 135 0 0 0
AFORE 1,275 1,219 0 135 o] 0 o] 2,629
105 | |consAR 1 0 0 0 0 0 0 1
PROCESAR 2,860 1 0 0 0 0 0 2,871
| 9.2 | | Instituciones de Seguros | | 2,120 || 1,755 | 0 | 980 | | 0 | 0 | 0 |
[ 62 |[soFom [[1615 J[ 1449 ] o | 255 |[ o [ o [ o |
| 0.9 | |Servicios otorgados por Condusef| | 457 || 0 | 0 | 0 | | 0 | 0 | 0 | 457
[ 26 |[Otros sectores [l 429 |[ 302 T o [ &3 [ o [ o [ o |INEZ

| 35443 12564 | 0 | 4488] 0 | o0 | 0 |

Asesorias

52,495

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

R Reporte de crédito Emision de reporte de credito
.. 5&- Transumion | 17,405 | 491 i 18,924 | 53.4 especial (RCE) 17,393 | 491
63 PHO;{[;_\SQ;E 2860 | 81 ||ConsultaalaBNDSAR | 2856 | 8 Consumos no reconocidos 2,890 82
BBVA Bancomer 2133 | 6.0 |[Tarjeta de crédito 2570 | 73 || consulta a través del NSS 2826 | 80
'1 circulo : A Negativa en el pago de la
\/h dfcrre‘:uo 1,81 51 Tarjeta de débito 1,892 | 53 indemnizacion 1,249 35
@Banamex dianamerds | 1,200 | 3.4 || credito personal 1361 28 ﬁgt#ezl;izzaa%gn de historial crediticio 917 26
@D ruFo FINANCIERD B o La Institucién no entrega IaAcarta liberacion
1,014 29 Dafos - Automoviles de adeudos y/o carta finiquito, factura, 858 2.4
" BANORTE 1,262 36 garantia, gravamen, ler testimonio
Emision de estado de Solicitud de tramite no atendida o 29
& Santander| 767 | 22 Emisio 713 | 20 ||oictudder 772 .
§ 427 12 g?é?cig?; ssgr?/irgios 594 17 Orientacion sobre el funcionamiento 747 27
Inva BanCO ’ financieros ) de productos y servicios financieros ’
Informacion sobre los i
%Opcipres 419 12 servicios que ofrece 427 12 Cargos no reconocidos en la cuenta 73] 21
— CONDUSEE
L Incumplimiento con los términos
‘x> HSBC 412 1.2 Cuenta de némina 407 11 del conptrato 569 1.6
ethuciones | ©995 | 197 [|otros productos 4,437 | 125 || Otras causas 6491 | 124

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



Jalisco
Reclamaciones

132

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucién Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
BBVA Bancomer 2,438 | 14.3 || Tarjeta de crédito 3130 | 18.4 Consumos no reconocidos 3,598 21.1
o ; A Negativa en el pago de la 1.0
@Bamamex fiaramexd | 1,410 | 8.3 || Tarjeta de deébito 2,345 | 13.8 || Negativaenel 1877
@D GRUFO FINANGIERD 1304 Dafios - Automoéviles Cargos no reconocidos en la cuenta 931 55
&P BANORTE| " 76 1821 | 107 ;
O Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio
£ tansunion | 1303 | 76 || cspecial 1522 | 89 ||nho realizada 903 | 5.3
:_g Institucidén ndo egtreg/a la carta
A iberacion de adeudos y/o carta
& Santander| 1,012 | 59 || credito personal 1518 || 89 || Miiie seum seias e o evemen, | ore | Sl
ler testimonio
a% v so s Valores e instrumentos Solicitud de tramite no atendida o no
“ C0|nC|d|r 823 4.8 de inversion (PRLV) 844 4.9 || concluida 767 4.5
: Emision d tado d I limi | del
¢ mision de estado ae ncumplimiento con los términos de
INVXBancy | 521 | 37 |[evers 695 | 41 ||contrato |
Solicitud de cancelacion de producto
{X’ HSBC S16 3.0 ||Cuentade cheques 687 | 4.0 ||oservicio no atendida y/o no aplicada | 513 3.0
%Opcipres 428 25 Cuenta de némina 500 29 g?e”rfgilé‘; de entrega de recursos no 472 2.8
C afore) XX 386 23 Vida - Individual 416 24 ggelﬁgité%de retiro no concluida o no 295 17
RBANORTE
Otras
T eUEenEs 6,911 | 40.5 || Otros productos 3,574 | 21.0 ||Otras causas 6,129 | 359
17,052 | 100.0 Total | 17,052 | 100.0 Total | 17,052 |100.0

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros

INFONACOTy FND  [EAER)
Banca de Desarrollo 44.4%

PROCESAR

76.9%

CONSAR -

SALUD [EREPATS
PENSIONES m I

SOFOM

SOFOME .R. 66.8%

76.7%

SICs 78.7% SOFOM E.N .R.
AFORE 66.0% ASEGURADORAS FRFEE1TA
Banca Mdltiple 42.7%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Resolucién del Sector | 42.7% | 48.4% Resolucién del Sector | 73.5% | 66.1% Resolucién del Sector | 1799, | 171.9% Resolucién del Sector | 50.3% | 71.8%

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total

de atencién (Dias 31 28 de atencién (Dias 19 17 de atencién (Dias | 36 33 de atencion (Dias 39 26
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas
METROPOLITANA Variacién
CENTRAL 2018-2017 i

Part. [ 654% |[ 19.4% | 00% | 152% |[ 00% | 00% | 00% |[ 1000% |

Part. Sector / Clase Aosorias Reclamaciones Total
Banca Mdltiple 20,788 9,584 O 7,769 O O 0 38141
69.3 | |SICs 14,852 404 0 80 0] 0 0 15,336
Banca de Desarrollo 53 14 0 17 0 0 0 84
ljngo[?gscaortrg”@nanmera Nacional 30 7 0 5 0 0 0 42
2,589 907 0 414 0 0 0 3910
AFORE 1,930 873 0 386 0 0 0 3,189
51 | [CONSAR 2 0 0 0 0 0 0 2
PROCESAR o657 34 0 28 0 0 0 719
| 169 || Instituciones de Seguros | 6977 |[ 3290 | 0 [ 2772 || o | o [ 0 13030
[ 41 |[soFom [[y37 ][ 76 T o [ ez |[[ o [ o [ o |INEE
[ 11 |[servicios otorgados por Condusef| | 813 || o | o | o |l o] o | o [
| 36 ||Otros sectores [l 2678 | 56 | o [ 82 || o | o | o | 2,816
| 50617 J 14978 | o [ 777 o | o [ o0 |

‘

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

)}9’-@- ransunion | 8,060 | 15.9 Eggggitaﬁ de credito 14,540| 287 gsfgg'ccl’aﬂl ‘(j;crg)po”e Gl Ereelio 14762 | 28.0
"‘ circulo 6,765 | 13.4 ||Tarjeta de credito 5514 | 10.9 || Consumos no reconocidos 4830 | 95
BBVA Bancome 5600 | 11 ||Tarieta de débito 4,764 | 9.4 i,\r‘%%?ntix?z:gg:]pago de 2492 | 49
Bbaamex ciowaneg | 3048 | 7.8 |00 Automoviles | 2825 | 56 Se productony servicion financioros. | 2022 | 40
83%“3&2";}& 3620 | 7 Cuenta de cheques 2,095 | 41 géig?ggﬂgtnozzbsreersil;tégcionaminto 1783 2c
 Santander] 205 | 40 ||Cedtopeons |10 | 32 [P teeemeaneee |

Usuario, cliente v/o socio

Informaciéon sobre 25

= 1601 | 3. -
{X’ HSBC 1,621 32 E:%i%?:r)gsy servicios ' Cargos no reconocidos en la cuenta | 1 og) 51
Informacién sobre

- 898 18 productos y servicios 1406 28 Negociacion de créditos (orientacion) 933 18
Profuturo '
4 . , Transferencia electrénica no
& Scotiabank 874 1.7 Cuenta de ahorro 1,399 28 reconocida 903 1.8
(.3 749 15 : i Cheque pagado no reconocido por el
Banco Acteca Vida - Individual 1087 | 21 || o 854 | 17
itz 16,449 | 32.5 ||Otros productos 13,767 | 272 || otras causas 20,417 | 40.3

instituciones

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

Principales Instituciones

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion suntos Producto Asuntos|Part.% Causa Asuntos| Part.%
BBVA Bancomer 4,590 | 17.2 || Tarjeta de débito 4792 | 179 Consumos no reconocidos 5068 | 189
@ cruFo FINANCIERD . oo

) . . egativa en el pago de la , .
@D BANORTE | 3742 | 14.0 || Tarjeta de credito 4,495 | 16.8 N [ | del 2,678 | 10.0

indemnizacion
. Disposicion de efectivo en cajero
@Banamex cfibanamex® | 3,095 | 1.6 Dafios - Automoviles 3012 | 1.3 automatico no reconocida por el 1,137 4.2
Usuario, cliente y/o socio

& Santander 1,700 | 6.4 Cuenta de cheques 1,987 | 7.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,090 4]

{X’ HSBC 1447 5.4 Cuenta de ahorro 1273 4.8 Transferencia electrénica no 974 36
! ! : reconocida
P n 890 33 Crédito personal 1040 | 39 glhtiet%ll.laerpagado no reconocido por 788 29
rotucturo
g Scotiabank’ 757 28 Vi = Inehviclugl 1025 | 38 Inconfomidad con el tiempo para el 686 | 26
! pago de la indemnizacion
N MetLife | 584 | 22 || cuentadensmina 758 | 28 || Sreditonoreconocidoenelhistorial | g5n | 54
. s Solicitud de cancelacion de producto
Bang?zteca 548 2.0 Cajero automatico 658 2.5 o servicio no atendida y/o nopaplicada 631 2.4
: B Svil Incumplimiento con los términos del
MAPFRE ‘ MEX|C0 501 19 anca movi 653 2.4 contrato 625 2.3
Otras

netucienEs 8,901 | 33.3 || Otros productos 7,062 | 26.4 ||Otras causas 12,428 | 46.5

Total

INFONACOT y FND . 1

26,755 [100.0

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

8.2%

Banca de Desarrollo  &f:%L73

SICs 64.0%
Banca Multiple 39.9%

2017 2018

Total |26,755| 100.0

Total

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

PROCESAR 48.1% SALUD . 9.1%
CONSAR  0.0% PENSIONES I

AFORE T ASEGURADORAS - 17.4%

2017 2018

2017 2018

26,755

SOFOM E.R. 40.8%
SOFOM E.N.R. BEeiN7

100.0

2017 2018

Resolucion del Sector | 42 4% | 40.5% Resolucion del Sector |50.4% | 41.2% Resolucion del Sector | 19.9% 17.4% Resolucion del Sector | 34.5% | 38.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 24 23 de atencién (Dias 21 23 de atencién (Dias 23 23 de atencion (Dias 29 24
habiles) habiles) habiles) habiles)




ETROPOLITANA

Variaciéon
2018-2017

—
w
(0]

Acciones de Defensa Iniciadas

‘ﬁ“

%

S

Part. | 817% || 124% |

00% | 58%]| 00% | 00% |

0.0% ||

100.0% |

Reclamaciones

Part. Sector / Clase Total
Banca Mudltiple 3,221 2,617 O 1,220 0 O 0 7058
654 SICs 13,078 103 0 © 0 0 0 13,187
' Banca de Desarrollo 13 12 0 6 0 0 0] 31
Idnefo[?easceﬁtrg/”lgnanC|era Nacional 0 0 0 0 0 0 o) 0
17 AFORE 166 160 0 49 0 0] 0 375
' CONSAR 1 1 0 0 0 0 0] 2
PROCESAR 120 12 0 5 0 0 0 137
| 66 ||InstitucionesdeSeguros || 950 |[ 714 | o [ 393 |[ o [ o [ o ]
[ 21 |[soFom [[207 [ 225 T o [ w5 [ o [ o [ o | 637
| 22.9 | servicios otorgados por Condusef| [_7113_|[ 0 | o [ o [ o[ o | o |
| 13 | |Otros sectores [ 385 |[ 2 T o [ 10 [ o [ o | o ] 407

s3] sese | 0 | twos] o | o | o |

Asesorias

‘

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

o) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
EE ramsunen | 6975 | 275 ||aspecial 13,034 | 514 || cepecial (RCE) 12977 | 512
" L Informacion sobre los Orientacién sobre los servicios que
circulo i~
& dec:ddw 6,095 | 24.0 ée()rxéjclh(;se?ue ofrece 6,749 | 26.6 Sfrece Condusef 7,005 | 276
BBVA Bancomer 904 | 36 ||Tarietade crédito 866 | 3.4 ||Consumos no reconocidos 982 3.9
@D cruUFC FINANCIERD . i Negativa en el pago de la
€D BANORTE 627 25 || Tarjeta de débito 832 33 ||indemnizacion 339 1.3
A . . Orientacién sobre el funcionamiento 270 1
@Banamex cbanamex | 604 | 2.4 || Dafios - Automoviles 435 1.7 || de productos y servicios financieros :
- i 4 Disposicion de efectivo en cajero
& Santander 256 1.0 (S%rngassgg Atencion de 358 1.4 |lautomatico no reconocida por el 210 0.8
Usuario, cliente y/o socio
Transferencia electréonica no
4P Hsec | 210 | 08 |[Bancamovil 280 | 11 ||reconocida 208 | 08
SIAB VIDA - Consulta para saber si es
Ba,,g',?mca 178 0.7 || Cuentade ahorro 280 11 beneficiario de seguro(s) 202 0.8
PROCESAR : 2o Crédito no reconocido en el historial
€ 90AR0S 120 05 Cajero automatico 253 1.0 Crediticio 194 0.8
".“ INBURSA | 112 0.4 || Crédito personal 206 | 0.8 || cargos no reconocidos en la cuenta 168 0.7
Otras instituciones| 9,263 | 36.5 || Otros productos 2,051 Otras causas 2,789 | 1.0
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Metropolitana Metro
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
BBVA Bancomer 992 | 17.5 ||Tarjeta de débito 1,057 | 20.4 || Consumos no reconocidos 1,381 | 24.4
@D cruro FINANGIERD . P Negativa en el pago de la
@D BANORTE| 892 | 15.8 ||Tarjeta de crédito 1,004 | 17.7 ||indermnizacion 549 97

A i Disposicion de efectivo en cajero
@Baﬂamex citibanamexd} | 683 12.1 ||Dafos - Automoviles 670 11.8 ||automatico no reconocida por el 284 50
Usuario, cliente y/o socio

& Santander| 340 | 6.0 ||Bancamovil 333 | 59 ||lransferenciaelectronica no 264 | 47
‘X’ HSBC 276 4.9 CuEnhia de aheiis 329 58 Crédito no reconocido en el historial 227 4.0
. : crediticio :
Banco Azteca 197 3.5 ||Cajeroautomatico 309 5.5 || Cargos no reconocidos en la cuenta 212 37
B o Pago o depdsito no aplicado total o
Profuturo 152 27 ||Crédito personal 205 3.6 || parcialmente al producto o servicio 176 31
A - o Solicitud de cancelacién de producto
l.‘ INBURSA | 146 26 ||Vida-Individual 174 3.1 [|o servicio no atendida y/o no aplicada 139 2.5
SEGUROS o Envio y/o retiro de dinero mévil no
m m 2.0 [|Cuenta de ndmina 150 2.7 Tt A 131 2.3
%' Scotiabank’ 101 1.8 Cuenta de cheques 135 2.4 El cajero automatico no entrega la 125 22

cantidad solicitada

Otras
imstituciones 1,770 31.3 | |Otros productos 1,194 211 ||Otras causas 2172 | 384

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

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

INFONACOT y FND -

Banca de Desarrollo ! 26.3%
SICs 69.4%
Banca Multiple 46.2%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 41.3% | 46.8% Resolucién del Sector | 31.4% 29.6% Resolucion del Sector | 21.4% 19.2% Resolucion del Sector | 32.0% | 50.8%

PROCESAR 56.3% SALUD  0.0%
SOFOM E.R. 48.6%
SOFOM E.N.R. 53.5%

AFORE WPHAFA ASEGURADORAS . 19.3%

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 19 19 de atencién (Dias 23 21 de atencién (Dias 20 21 de atencion (Dias 19 21
habiles) habiles) habiles) habiles)




13

~N

.
.
||

Acciones de Defensa Iniciadas

e 3

00% | 65% || 00% | 00% | 00% |]

METROPOLITANA
NORTE

Variacién
2018-2017

26.8%

N

Part. [ 789% | 14.7% | 100.0% |

Part Sector / Clase " Reclamaciones Total
Banca Multiple 9,068 2,784 O 1,216 O 0 0 13, 068
78.48||SICs 9,653 97 0 10 0 0 0 9,760
Banca de Desarrollo 18 10 0 5 0 0 0 33
ljngoDneaS%cr,%/lll(—;nan(nera Nacional 5 2 0 0 0 0 g
ST e[ o w0l oo
576 AFORE 422 157 0 74 0 0 0 653
' CONSAR 0] 0] 0 0] 0 0 0 0]
PROCESAR 149 1 0 1 0 0 0 151
1 1510 | [ Institucionesde Seguros | [2904 ][ 1035 | 0 [ 462 |[ o [ o [ o |IIEZIE
[ 233 |[soFom [[ 407 ][ 70 T o [T 100 |[ o [ o | o ]
[ 0.02 |serviciosotorgadosporCondusefl| 5 [ o | o | o || o | o | o |
| 1.31 ||[Otros sectores ([ 33 [[ w6 [ o [ 1w || o | o | o | 383

Asesorias

Total general § 22982 4272 | o Jisss ]| o | o | o J 29140
Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

o Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
L6 romvin | 5386 | 234 comodial e 9523 | 414 ||especial (RCE) 9,468 | 412
f‘ Informacion sobre Orientacioén sobre el funcionamiento 8158 355
circulo 4,250 | 18.5 ||productosy servicios 8,064 | 351 ||de productosy servicios financieros ' -
fomocion Credicio financieros .
Consumos No reconocidos 1,614 7.0
BBVA Bancome 2,558 | 111 [|Tarjeta de débito M4 | 48
Negativa en el pago de la
@ cruFC FINANCIERT ) o indemnizacion 594 26
&P BANORTE| 1871 8.1 || Tarjeta de crédito 1,050 | 4.6 - = ; -
Orientacioén sobre el funcionamiento 206 13
N . . de productos y servicios ’
@ sanamex cfbanamer§| 1,695 | 7.4 || Danos - Automoviles 590 | 26 — ~
Solicitud de cancelacion del contrato 241 10
y/o péliza no atendida y/o no aplicada :
& Santander| 652 | 2.8 ||Vida-Individual 352 | 15
Solicitud de cancelacion de 5e
- producto o servicio no atendida 203 .
4 Informacion sobre :
‘A’ HSBC 618 2.7 productos y servicios 288 13 ylo no aplicada
Cargos no reconocidos en la
Promuro 403 | 1.8 [|credito personal 226 1.0 ||cuenta 175 08
Bang’?teca 347 1.5 Cuenta de cheques 218 0.9 Consulta a trvés del NSS 135 0.6
o . . SIAB VIDA - Consulta para saber si es
- Scotiabank 222 14 Consultaala BNDSAR 148 06 beneficiario de seguros 126 0.5
Otras instituciones| 4,880 | 21.2 ||Otros productos 1,409 Otras causas 1,972

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

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Institucion Asuntos|Part.% Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
BBVA Bancomer 1126 | 183 [[|Tarjeta de débito 1,430 | 232 || Consumos no reconocidos 2,050 | 333
@ cruFo FINANCIERD . oo
@D BANORTE| 904 | 14.7 || Tarjeta de crédito 1284 | 209 || Negativa en el pago de la 852 | 13.8

! indemnizacion
A . L Solicitud de cancelacion de producto
@Banamex ctibanamex | 688 | 11.2 || Dafios - Automédviles ase | B | Gienidione s de y/o nopaplicada 247 | 40
7.3 )
& Santander| 323 52 ||Cuenta de cheques 452 Cargos no reconocidos en la cuenta 242 39
) . Solicitud de cancelacion del contrato
‘X} HSBC | 300 | 49 |[[Vida-Individual 394 | 64 || y/o poliza no atendida y/o no aplicada | 240 | 3.9
P ) 218 3.5 ||Crédito personal 290 47 ||Sheque pagado no reconocido por el 176 29
Profuturo 7 || titular
4 . R Crédito otorgado sin ser solicitado ni
5 Scotiabank 153 2.5 || Cuenta de ahorro 176 2.9 ||autorizado por el Usuario, cliente y/o 144 23
socio
O Disposicion de efectivo %n cajerc|>
S Crédito al auto automatico no reconocida por e 128
Guialitas 140 23 151 2.5 | |usuario, cliente y/o socio 21

Inconformidad con el saldo

PO 135 29 Caiero automatico del crédito o del monto de las 18 19
Banco Azteca ) 135 2.2 amortizaciones

".“INBUREQ 134 22 Retiros totales 109 18 L%%Lfc;g%imiento con los términos del 15 19
Otras instituciones| 2,037 | 30.1 || Otros productos 878 | 14.3 || Otras causas 1,846 | 30.0

Total | 6,158 |[100.0 Total

6,158 |100.0 Total | 6,158 |100.0
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

PROCESAR 100.0% ‘ SOFOM ER. 26.9%

0
Banca de Desarrollo .14'3/"

sic 781% CONSAR | - PENSIONES m I
S . | 58.4%
47.3% ASEGURADORAS 25.7% SOFOM E.N.R.

41.4% AFORE i

Banca Multiple

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 3979% | 42.2% Resolucion del Sector | 63.3% | 47.5% Resolucion del Sector | 261% 25.6% Resolucion del Sector |465% | 44.7%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 22 20 de atencién (Dias 22 19 de atencién (Dias 22 21 de atencién (Dias | 33 26
habiles) habiles) habiles) habiles)




METROPOLITANA
ORIENTE

Variacion
2018-2017

13

O

Acciones de Defensa Iniciadas

+£ 4 4

Part. [ 758% || 17.3% | 00% | 69% | 00% | 00% | 00% |

| 100.0%

Part. Sector / Clase AesarEe Reclamaciones Total
13484 |[ 2,978 1,046 o 17,508
Banca Mdltiple 3,567 2,548 o 1,034 o o 0 7149
687 ||SICs 9,883 411 0 4 0 0] ] 10,298
Banca de Desarrollo 22 14 0 5 0 0 0 4]
ljngo[?easc‘_;)rtré/nlélnanC|era Nacional 12 5 o) 3 0 0 0 20
386 185 0 76 0 0 0 47
AFORE 247 180 0 76 0 0 0 503
25 CONSAR 2 2 0 0 (0] 0] 0] 4
PROCESAR 137 3 0 0 0 0 0 140
| 99 || Instituciones de Seguros | 1237 || 88 | o [ 449 |[[ o [ o [ o |
[ 39 |[soFom |[[450 [ 263 [ o [ w8 |[[ o [ o [ o 1] _
[ 13.6 |ervicios otorgados por Condusef| | 3468 || 0 | 0 [ o |[ o | o | o |
| 13 ||Otros sectores [| 293 [ 31 ] o | 7 |l o | o | o | _

Some | esos ] o | weo | 0 | 0 | o

‘

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

£ 2di Emision de reporte de crédito
)_‘jﬁ' TransUnion 5,006 259 Sseppeocrltael de credito 9,7]3 503 especial (RCE) 9,446 489
. Informacién sobre los Orientacién sobre los servicios que
ﬁ circulo 4,826 | 25.0 ||servicios que ofrece 3,462 | 179 ||ofrece Condusef 1609 | 8.3
Lo e Condusef
. _ Informacion sobre el seguimiento de
BBVA Bancome 96l 5.0 || Tarjeta de débito 987 51 ||tramites iniciados ante Condusef 1498 [ 7.8
@Banamex dfibanamer | 700 | 3.6 |[Tarieta de crédito 896 | 4.6 |[Consumos no reconocidos 871 | 45
@ cruFC FINANCIERT P o~ Orientacion sobre el funcionamiento
&P BANORTE| 585 3.0 ||Dafios sarodlies 636 3.3 ||de productos y servicios financieros 701 3.6
o Negativa en el pago de la
& Santander| 303 | 16 |[Créditopersonal 400 [ 21 ||indemnizacion 497 | 26
Informacion sobre Informacién general sobre
PO 258 13 ||productos y servicios 348 1.8 ||ubicaciony horarios de servicio de 357 1.8
Banco Azteca : financieros las oficinas de atencion
Inconformidad con el saldo del crédito
‘X’ HSBC 249 13 Cuenta de ahorro 251 1.3 o del monto de las amortizaciones 315 16
- Disposicion de efectivo en cajero
P n ! 174 0.9 ]Ic?rfg::gzgon ne 183 0.9 ||automatico no reconocida por el 295 1.5
roruturo Usuario, cliente y/o socio
E’ PROCESAR Crédito no reconocido en el
s 137 0.7 Cuentadech 0.9
204508 venta dechedres 176 historial crediticio 263 1.4
Otras instituciones| 6,119 | 31.7 ||Otros productos 2,266 | 117 [|Otras causas 3,466 | 179

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

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Institucion Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
BBVA Bancomer 902 | 14.7 || Tarjeta de débito 1,228 | 20.0 [[Consumos no reconocidos 1091 | 17.7
@D GRruUFO FINANCIERD 730 19 Tarieta d it 906 14.7 Negativa en el pago de la 719
&b BANORTE : arjeta ce credito : indemnizacion n7
oawme citmmat| 68 | 109 [[Danos - Auomevies | 803 | 131 |[InSgpormicad coneleeldo delredito) o5 |

& o Disposicion de efectivo en cajero
Santander| 352 57 ||Crédito personal 428 7.0 ||automatico no reconocida por el 373 6.1
Usuario, cliente y/o socio

Reporte de crédito Solicitud de cancelacién de producto
‘X’ HSBC 284 | 46 esp?ecial 296 48 |5 servicio no atendida y/o no aplicada 271 4.4
!%/t TransUnion 217 25 ||Cuenta de cheques 262 43 grrgglliltti%igo reconocido en el historial 269 4de
Envio y/o retiro de dinero movil no
Ban@zreca 12 3.4 ||Cuentade ahorro 217 35 recongéida 167 57
A i Pago o depdsito no aplicado total o
Proauro 198 32 Vida - Individual 200 33 parcialmente al producto o servicio 167 2.7
“ circulo B sl 37 Inconformidad con la reparacion del
| Pt 197 32 anca movi 189 . [ g e 163 26
( ) o Deposit licado total
e 151 25 Cuenta de némina 178 29 paer?:?ziln?er;(%gp Icadototato 147 2.4
Quialitas
Otras instituciones| 2,240 | 36.4 || Otros productos 1,444 | 235 || Otras causas 2,381 | 387

Total | 6,151 | 100.0 Total | 6,151 | 100.0 Total | 6,151 |100.0

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

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

INFONACOT y FND 9
Y !22'2/° PROCESAR 66.7% SALUD 0.0%

Banca de Desarrollo  ggAS2
. CONSAR 100.0% PENSIONES 0.0%
sIcs o _—r SOFOM EN.R 34.2%
AFORE 2 ASEGURADORAS 3% NR

Banca Mdltiple 42.8%
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

SOFOM E.R. 37.1%

Resolucion del Sector | 454% | 47.2% Resolucion del Sector | 58.2% | 33.2% Resolucion del Sector | 25.8% 17.2% Resolucion del Sector | 36.3% | 35.5%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 19 8 de atencién (Dias 16 19 de atencién (Dias 19 20 de atencion (Dias 22 20
habiles) habiles) habiles) habiles)
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:

Acciones de Defensa Iniciadas
Variacién % R N
2018-2017 )
Part. | 858% || 16% | 00% | 26% || 00% | 00% | 00% || 1000% |

Part. sector / I Reclamaciones Total
% ector ase Asesorias GOJGE general
Banca Mdltiple 3,128 1,009 O 342 0 0 0 4,479
87.2 ||SICs 13,012 1,041 0] 0 0 0 o] 14,053
Banca de Desarrollo 5 4 0 0 0 0 0 9
Iolngogeas%?EglllglnanC|era Nacional 4 1 0 0 0 0 0 IS
Instituciones SAR 917 95 0 25 0 0 0 1,037
49 AFORE 392 78 0 25 0 0 0 495
’ CONSAR 4 3 0 0 0 0 0 7
PROCESAR 521 14 0 0 0 0 0 535
| 51 ||Instituciones de Seguros | e84 |[ 241 | o | w3 || o [ o | o |
[ 12 |[soFom |72 ][ s T o [ 23 [ o T o [ o ]
| 0. | |Servicios otorgados por Condusefl | 18 || 0 | 0 | 0 | | 0 | 0 | 0 |
| 16 ||Otros sectores [ 323 |2 [ o [ 15 J[ o | o [ o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

o) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito especial
6 rrnsurion 10,764 | 58.9 ||especial 1682 | 64.0 ||(ncp) 9,676 | 53.0
Informacion sobre - .. . .
’1 circulo e Orientacion sobre el funcionamiento
]}d:b AQ: 2,239 | 123 E:%?’\Lj:?;?cfs,y servicios 2482 | 136 || 3o productos y servicios financieros 2,611 | 143
; A Informacion sobre la actualizacion de
BBVA Bancomer 1,298 71 |[Tarieta de credito 710 3.9 || historial crediticio 691 3.8
o Consulta a la BNDSAR Crédito no reconocido en el historial
@Banamex cfibanamex® | 582 32 515 2.8 Crediticio 543 3.0
E PHO::';"\SQ:E 521 29 Tarjeta de débito 471 2.6 [|consumos no reconocidos 497 2.7
'.ERIJF'D FINANCIERO Ie | 5s del NSS
€D BANORTE/| 257 1.4 ||Cuenta de ahorro 225 12 onsulta a través de 486 27
& Santander 256 14 ||Dafos - Automaviles 220 12 ,rA\eca;clli.lZaalgscién de historial crediticiono [ 5 12
Lo Negativa en el pago de la
Bang?zteca 152 0.8 Banca movil 213 12 indemnizacion 213 12
adi Desacuerdo con el RFC registrado en
BQﬂCOprL 136 0.7 Crédito personal 180 1.0 e —— 192 11
H ’ i Desacuerdo con el nombre registrado
. MetLIfe 122 0.7 || Vida - Individual 132 0.7 len ol reporte 192 11
Otras
T 1,936 | 10.6 ||Otros productos 1,433 Otras causas 2939 | 161

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



Michoacan
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion [Asunt Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%

on Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial 15.7
/‘_‘7‘& TransUnion 728 241 esppecial 1,040 | 34.5 crediticio 473
BBVA Bancomer 583 19.3 ||Tarjeta de crédito 425 14.] || Consumos no reconocidos 321 10.6
Qeicuie | 312 | 103 ||Torjota de debito 1 | gy | FELaceene e | 75 | s
A - Desacuerdo con el nombre 58
@sanamer. oo | 222 | 74 ||Banca movil 21 | 73 || e o e e pante 176
& Santander| 134 | 44 ||Dafos - Automoviles 199 | 66 ||Negativaen el pagodela 167 | 55
GRUPO FINANGIERD Envio y/o retiro de dinero mévil no
&P BANORTE| ™ 4.3 ||Cuenta de ahorro 148 49 reconocida 144 | 4.8
O 64 21 Cajero automatico 72 24 Actlgalgacién de historial crediticio no 135 45
..... e : d realizada :
Quialitas

Disposicion de efectivo en cajero

62 21 Vida - Individual 65 2.2 ||automatico no reconocida por el 127 4.2
BQﬂCOprL Usuario, cliente y/o socio

‘ MetLife 57 1.8 ||Crédito personal 61 2.0 Ier?:gi%(z%naua slssi@nes e 123 4.1
@'NBUREQ 50 1.7 ||Cuenta de cheques 49 1.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 95 31
Otras instituciones| 677 | 22.4 || ©tros productos 470 | 156 [|otras causas 1,080 | 35.8

Total | 3,017 |100.0 Total | 3,017 [100.0 3,017 ]100.0

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y FND 100.0% PROCESAR 100.0% o
SALUD 0.0% SOFOM ER. 57.1%

CONSAR JO0.0% PENSIONES -
s e—— AFORE [REZANG ASEGURADORAS 22.3%

Banca Muiltiple AL

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 508% | 68.4% Resolucion del Sector | 513% | 59.3% Resolucién del Sector | 252% | 221% Resolucién del Sector |436% | 62.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 6 16 de atencién (Dias 15 14 de atencion (Dias 23 22 de atencién (Dias 21 25
habiles) habiles) habiles) habiles)
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w

Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién ¥ 24.9% -
2018-2017
Part. | 750% || 206% | 00% | 44% | 00% | 00% | 00% || 1000% |
Reclamaciones
Part. . Total
Instituciones de Crédito 20764 || 4,646 0 77 0 0 0
Banca Mdltiple 2,828 2,733 0 712 0 0 0 6,273
82.4 ||SICs 17,891 1,866 0 52 0 0] 0 19,809
Banca de Desarrollo 42 42 0 5 0 0 ] 89
Idnefo[?eascaortrg/”l;inanciera Nacional ks 5 0 2 0 0 0 10
707 ][ 358 o [ me 0 0 0
AFORE 321 319 0 110 o] o] ] 750
37 || CONSAR 2 2 0 0 0 0 0 4
PROCESAR 384 37 0 16 0 0 0 437
| 51 ||InstitucionesdeSeguros || 730 [ 604 [ o [ 301 |[ o [ o [ o ||EES
| 61 ||soFom [[T887 | a0 [ o [ w6 |[ o [ o [ o |EEE
[ 2.0 |ervicios otorgados por Condusef|| 635 || 0 | 0 [ o || o | 0 | 0 [ 635
| 0.6 ||Otrossectores [| 96 |[ & [ o [ 1w || o [ o | o | 193
5o | 655> | o o] o | 0 [ o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

O Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
fg TransUnion 12,126 509 eSpeCiaI 171886 751 especia| (F\’CE) 16,075 67.5
- circulo 5731 | 24. ||Tarjeta de crédito 981 4] Consumos no reconocidos 754 32
A ; A Negativa a cumplir con la conclusion
@Ba"amex diinamerd | 706 20T el e aite 944 40 anticipada establecida en el contrato 684 29
599 25 Isr;f’?/rig?gsciél?esgft?;ecleos 628 26 Orientacion sobre los servicios que 629 26
ancomer ' Conduse19 . ofrece Condusef ‘
oy Crédito para adultos :
E PROCESAR - Desacuerdo con el RFC registrado en
20305 384 1.6 I.rggﬁi?jrgz)(pensmnados o| 442 19 el reporte 579 2.4
@ GRUFD FINANGIERD Actualizacién del historial crediticio
&P BANORTE| 346 1.5 ||Consulta a la BNDSAR 384 1.6 || no realizada 525 22
& Santander| 320 1.3 | Crédito personal 362 1.5 Lr;)an'Jcrrgfcl)lmlento con los términos del 456 19
Crédito no reconocido en el historial
Bangfq}teca 227 10 [|crédito de némina 326 1.4 crediticio 420 18
ﬁg@;wmm;ml_qq 212 0.9 Dafos - Automoviles 269 11 Consulta a través del NSS 375 1.6
. . Solicitud de cancelacién de producto
‘X’ HSBC 159 0.7 Cajero automatico 173 0.7 o servicio no atendida y/o no aplicada 308 1.3
Otras instituciones| 3,009 | 12.6 Otros productos 1424 | 6.0 |Otrascausas 3,014 | 127

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



Principales Instituciones

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucién Asunt Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
oy Reporte de crédito i
&.e'. TransUnion 1141 | 14.4 e 1,913 | 24. || Consumos no reconocidos 956 | 120
o i Abi Negativa a cumplir con la conclusiéon
@Ba"amex qﬂbanamex@ 810 102 || Tarjeta de débito 1170 147 anticipada establecida en el contrato 780 2.8
'1 circulo ; A Desacuerdo con el RFC registrado en
p e 746 9.4 || Tarjeta de crédito 1,161 | 14.6 el reporte 584 7.3
Crédito para adultos - L
BBVA Bancomer 685 8.6 mayoresp(pensionados 506 6.4 ||!Incumplimiento con los términos del 549 6.9
o jubilados) contrato
@ sruro Fvancicra ST Actualizacién de historial crediticio no
&b BANORTE| 496 6.2 ||Crédito personal 434 55 ||realizada 543 6.8
& Santander| 43 54 . . 402 5] Crédito no reconocido en el historial 430 54
: Dafos - Automoviles : crediticio ’
€& | 266 | 33 ||credito de nomina 381 | 4.8 ||Negativaenelpagodela 428 | 54
% - L
. - Solicitud de cancelacidn de producto
QF.'!FPJ.T.Q!!@E’IB.Q.. 244 31 Cajero automatico 204 26 ||o servicio no atendida y/o nopaplicada 370 4.7
Disposicién de efectivo en cajero
) icién de efecti .
‘X} HSBC 209 2.6 [|Retiros totales 186 2.3 ||automatico no reconocida por el 321 4.0
Usuario, cliente y/o socio
. . . o Desacuerdo con el nombre registrado
g Scotiabank 127 16 Vida - Individual 178 2.2 en el reporte 9 285 3.6
Otras instituciones| 2,794 | 35.1 || Otros productos 1414 | 17.8 ||Otras causas 2,703 | 34.0
Total| 7,949 |100.0 ‘ Total | 7,949 |100.0 Total | 7949 |100.0

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

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

INFONACOTy FND IR o SALUD 0.0%
PROCESAR e SOFOM E.R. 66.0%
e PENSIONES I

61.4%

Banca de Desarrollo ; CONSAR 50.0% :
SICs ASEGURADORAS 20.1% SOFOM E.NR. 84.5A

45.7% AFORE 50.4% e

. 0

Banca Multiple

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 5g 200 | 57719 Resolucién del Sector | 56.1% | 53.0% Resolucién del Sector |30.5% | 20.0% Resolucién del Sector | 72.2% | 80.8%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencidn (Dias 19 18 de atencién (Dias 23 29 de atencién (Dias 25 25 de atencion (Dias 19 8
habiles) habiles) habiles) habiles)
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(9,

Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion 3
2018-2017

Part. [ 83.7% |[ 139% | 00% [ 23% |[ 00% | 00% | 00% || 100.0%

>

w

part. Sector / Clase Asesorias Reclamaciones Total
Banca Mdltiple 1,693 1,635 0 419 0 0 0 3,747
87.6 ||SICs 21,404 1,643 0 9 0 0 0 23,056
Banca de Desarrollo 6 6 0 2 0 0 0 14
gnefoSeaScaortrg/”F(—;inanciera Nacional 5 5 0 0 0 0
1493 ][ 122 0 27 0 0 0
c4 AFORE 17 15 0 27 0] 0 0]
CONSAR 5 5 0 0 0 0 0
PROCESAR 1,371 2 0 0 0 0 0 1,373
| 2.6 || Instituciones de Seguros | 370 || 220 | o | 121 || o | o | o |
[ 39 |[soFom [ 573 || 508 | o | 27 |[ o [ o [ o |
[ 02 |[servicios otorgados por Condusef| | 65 || 0 | 0 [ o |[ o | o | 0 [
| 03 ||Otros sectores [l 4 |[ 33 [ o [ 12 ]| o [ o | o |
| 2560 ) 4274 o | 77 | o [ o [ o0 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Vel Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
/‘3{-”“"”:,—"‘” TransUnion 18,853 73.5 eSpeCiaI 2],394 83.4 eSpeCial (RCE) 19,840 773
e circulo 2517 | 9.8 [|Consultaala BNDSAR 1,371 53 ||Consulta a través del NSS 1,365 53
E_’ PROCESAR Tarieta d sdit Actualizacién del historial crediticio
20AN08 1371 =3 |[fanetade credito 665 | 26 |5 ealizada 773 3.0
- D d | RFC istrad
BBVA Bancomer 454 1.8 ||Crédito personal 614 2.4 elerseagacourfé ocone registradoen 421 1.6
@Banamex cmbanamex@ 855 14 Tarjeta de débito 216 08 grreégiitti?:igo reconocido en el historial 33 13
A P Solicitud de cancelacion de producto
& Santander| 201 | 0g ||crédito de némina 173 | 0.7 |5 servicio no atendida y/o no aplicada | 320 | 12
1 E‘XDNFEAE-IFRED 188 0.7 ||Cuenta de ahorro 161 0.6 ||Consumos no reconocidos 318 12
El Usuario, cliente y/o socio no recibio
Presommorei® | 102 0.4 ||cuenta de némina 138 0.5 ||l estado de cuenta con la leyenda de [ 293 11
e liguidacion
@ <as=mzm=s | 93 04 |lvida - Individual 18 0.5 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 174 0.7
F.‘ INBURSA 80 03 ||Dafos - Automoviles 04 Desacuerdo con el nombre registrado
L/ Banco . 106 . en el reporte 153 0.6
Otras 1436 | 5
e " d Otros productos 694 2.7 || Otras causas 1,662 6.5
instituciones

)

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

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Instituciéon Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
or 2 Reporte de crédito Actualizacion de historial crediticio
b TransUnion 17028 0'6 eSpeCial 11645 330 no rea”zada 797 160
W e 612 | 12.3 ||Tarjeta de crédito 776 | 155 || SSmsareato conelRFCregistradoen |- 415 | g4
BBVA Bancomer 539 10.8 ||Crédito personal 676 | 13.5 || Consumos no reconocidos 383 77
Banamex - ciibanamex : i 262 2 || Solicitud de cancelacion de producto
@ ¥ 420 8.4 || Tarjeta de débito > o servicio no atendida y/o no aplicada 359 7.2
& Crédito no reconocido en el historial
Santander| 261 5.2 ||Cuenta de ahorro 212 42 || Sregiticio 336 6.7
@D GRruUFO FINANCIERD o . El usuario, cliente y/o socio no
@D BANORTE| 236 | 4.7 [|Créditodendémina 206 4.1 ||recibié el estado de cuenta con la 285 5.7
leyenda de liquidacion
fS» as=m===| 107 2.1 Cuenta de némina 164 33 Cargos no reconocidos en la cuenta 222 4 4
B - 2.0 Vida - Individual . Negativa en el pago de la 4.2
SR %8 156 31| [indemnizacion 2n
P 8anCoppel 95 | 19 ||Darios-Automevies | 148 | 30 [|Desacuerdo conelnombre registrado | q57 | 3
".“ INBUREQ 93 19 Cajero automatico 90 1.8 Beneficios no aplicados al crédito 137 2.7
Otras instituciones| 1,502 Otros productos S 13.1 ||Otras causas 1,692 | 339

30.1
Total | 4,991 100,0‘

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

56
Total | 4,991

100.0

Total

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario

4,991

100.0

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros

INFONACOTy FND 40.0%
Banca de Desarrollo et
SICs 81.9%

52.3%

Banca Mdltiple

2017 2018

PROCESAR 100.0%

consar M 25.0%

arore M

ASEGURADORAS

2017 2018

SALUD

PENSIONES  0.0%

50.0%

27.0%

2017 2018

SOFOM

SOFOMER. [NFEm
0,
SOFOM E.N.R. VeI

2017 2018

de atencién (Dias
habiles)

de atencién (Dias
habiles)

habiles)

habiles)

Resolucion del Sector | 56.8% | 65.5% Resolucién del Sector |45.8% | 53.4% Resolucién del Sector |39.4% | 26.7% Resolucion del Sector | 64.0% | 76.6%|
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
16 15 19 18 de atencién (Dias 19 21 de atencién (Dias 20 18
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~N

Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién
.8% .6% - - - 19.9%'

Part. | 704% || 207% | 00% | 89% | 00% [ 00% | 00% |

e

100.0%

Part. Sector / Clase Aeceorine Reclamaciones
Instituciones de Crédito 13,571 4,790 0 1,507 0 0 0
Banca Mdltiple 3,840 3,468 0 1,465 0 o] 0 8,773
622 ||SICs 9,715 1,312 0 36 0 0 0 11,063
Banca de Desarrollo 6 6 0 3 0 0 0] 15
ljnefogeascaor‘%/”zinanciera Nacional 10 4 0 3 0 o) 0 17
AFORE 599 540 0 141 0 0 0] 1,280
222 | [CONSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 5,799 2 0 0 0 0 0 5,801
| 8.7 | ||nstituciones de Seguros | | 1,161 || 973 | 0 | 656 | | 0 | 0 | 0 |
[ 35 |[soFom [[[354 ][ 255 [ o [ s09 |[ o [ o [ o |
[ 2.8 ||[servicios otorgados por Condusef| | 882 || o0 | 0 | o [ o [ o | 0 [
| 0.6 ||Otros sectores L1725 [ 36 [ o [ 25 [ o | o | o |
22451 ] 659 | 0 o] o0 | 0 | 0

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

IOYa Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
G ransunn | 7321 | 326 || (O] 9652 | 429 || especial (RCE) 8392 | 37.3
69 PHCEI;_&/:;: 5799 | 25.8 || Consultaala BNDSAR | 5,799 | 25.8 ||Consulta a través del NSS 5772 | 257
e circulo 2,269 | 10.1 |[|Tarjeta de crédito 1,460 | 6.5 [|Consumos no reconocidos 958 43
@ cruro ?'N‘:'L‘C'ER” Servicio de At ion d Orientacién sobre los servicios que
@D BANDORTE| 958 | 43 |[Coniucet oM 981 792 | 35 ||ofrece Condusef 875 | 39
: A Crédito no reconocido en el historial
BBVA Bancomer 783 | 3.5 ||Tarjeta de débito 727 | 32 ||Zregiticio 625 2.8
@Banamex cfﬁbanamex@ 571 25 Darios - Automodviles 596 26 Cargos no reconocidos en la cuenta 353 1.6
& Actualizacion de historial crediticio
& Santander 395 1.8 || cCrédito personal 534 24 |15 ronliada 261 12
| L Negativa en el pago de la
A’ HSBC 194 0.9 ||Cuenta de némina 371 1.6 indemnizacion 247 11
1 . —
. . Solicitud de cancelacion de producto
Invex BanCO@ 192 0.9 || Vida - Individual 212 0.9 ||g servicio no atendida i e A e 245 1.1
Crédito otorgado sin ser solicitado ni
a, 9
afore) XX 153 0.7 ||Cuenta de ahorro 207 0.9 ||autorizado por el Usuario, cliente y/o 235 1.0
_ RRANORTF socio
S\tsrtaitsuciones 3,856 | 17 Otros productos 2141 | o. Otras causas 4,528 | 201

il 5

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



Nuevo Ledn

Reclamaciones

—_
“
[o¢]

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucién Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
0ERIJF'E| FINANCIERO ] 2,18 G d
&b BANORTE 1,314 | 13.9 ||Tarjeta de crédito 1,812 | 19.2 ONSUMOS NO reconocidos 1,246 | 13.2
ore) Reporte de crédito Crédito no reconocido en el historial
S rranstmion 954 10.1 esy:F))eciaI 1335 | 142 || Grediticio 643 6.8

La Institucion no entrega la carta

. o liberacion de adeudos y/o carta
BBVA Bancomer 944 | 10.0 ||Tarjeta de débito 930 | 99 ||finiquito, factura, garantia, gravamen, SO e
ler testimonio

@Banamex cfﬁbanamex@ 696 7.4 ||Dafos - Automoviles 919 9.7 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 474 5.0
A Cobro no reconocido de intereses
& Santander| 519 55 ||Seeie peises] 791 84 || ordinarios y/o moratorios 421 45
»1 ircul )
m\/MC:"” 348 | 37 ||credito de némina 523 | 55 ||Negativaenel pagodela 388 | 41
. Inconformidad con el tiempo para el
Invex BanCO@ 296 31 [|Cuentade nomina 484 51 pago de la indemnizacién pop 324 | 3.4
Solicitud de cancelacion de producto
‘X’ HSBC 270 29 Vida - Individual 300 32 ||o servicio no atendida y/o no aplicada | 302 3.2
L - Actualizacién de historial crediticio
=°rF GNP 227 2 4 || Cuenta de ahorro 253 27 "o realizada 266 28

SEGUROS

ar 23 Inconformidad con el saldo
w 214 : Cuenta de cheques 253 2.7 ||del crédito o del monto de las 263 2.8
""""""""""" amortizaciones

Otras
e 3,652 | 38.7 || Otros productos 1,834 | 19.4 |[Otras causas 4,604 | 488

Total | 9,434 [100.0 Total | 9,434 | 100.0 Total | 9,434 |100.0

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

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

PROCESAR 50.0% s [l SOFOME R
S _ o 60.6%
CONSAR - PENSIONES m I

‘ SOFOM E.N.R. 71.0%
AFORE 62.3% ASEGURADORAS - 15.6% -

INFONACOT y FND

50.0%

Banca de Desarrollo
Sics 82.7%
Banca Mdultiple -39 6%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 4420 | 49.4% Resolucion del Sector | 71.8% | 62.2% Resolucion del Sector | 19.8% 15.7% Resolucion del Sector | 573% | 671%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 39 27 de atencién (Dias 46 24 de atencién (Dias 54 35 de atencién (Dias 41 33
habiles) habiles) habiles) habiles)




14

O

Acciones de Defensa Iniciadas

Variaciéon
2018-2017

part. | 74.8% || 206% | 00% | 46% || 00% | 00% | 00% || 100.0%

2

Part. sector / Clase Reclamaciones i
14,781 |[ 3293 0 518 0 0 0
Banca Mudltiple 2,710 2,028 0 479 0 0 0 5,217
75.7 ||SICs 12,047 1,246 0 38 0] 0] 0 13,331
Banca de Desarrollo 18 16 0 0 0 0 0 34
Idnefoggsca(JrEc))/HI;inanciera Nacional 6 3 0 1 0 0 0 10
Instituciones SAR 1,218 339 0 62 0 0 0
AFORE 420 332 0 60 0 0 0] 814
66 |[coNSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 798 7 0 0] 0 0 0 805
| 9.5 ||Instituciones de Seguros 1262 | 6 [ o [ 266 |[ 0 ] o | o |
[ 66 |[soFom |[[86 ][ 522 T o [ o272 [[ 0 [ o [ o |
| 0.1 ||Servicios otorgados por Conduseﬂ | 18 || 0 | 0 | 0 || 0 | 0 | 0 |
| 15 |[Otrossectores Il 267 )75 | o |1 19 1|l o | o | o | 361

Sose2 | 5052 ] 0 | v5 | 0 ] o0 ] 0 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Toray Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
/‘3‘&‘,"““(&;‘"” TransUnion 10,44—4 569 eSpeCiaI 12,022 655 especial (RCE) 10,846 59]
\L circulo 1,445 7.9 ||Consulta ala BNDSAR 798 4.3 ||Consulta a través del NSS 789 43
E’ PROCESAR ) - Solicitud de cancelacion del contrato
205% 798 4.3 || Vida - Individual 795 43 ylo péliza no atendida y/o no aplicada 657 36
. ST Inconformidad con la emision de
BBVA Bancomer 723 3.9 [|Tarjeta de crédito 768 4.2 reporte de crédito especial (RCE) S44 3.0
{banamex hwmerts | 691 | 3.8 || credito de nomina 643 | 35 |ACiualizacion de historial crediticiono| 538 | 59
‘ MetLife 473 2.6 ||Crédito personal 598 33 Beneficios no aplicados al crédito 524 29
Solicitud de cancelacion de producto
& Santander| 309 1.7 ||Cuenta de ahorro 325 18 |3 servicio no atendida vio no aplicada 381 21
".“ INBUR%% 284 15 Tarjeta de débito 308 17 Consumos no reconocidos 324 1.8
'.ERIJF'D FINANCIERO z 9 B
¢ D BANORTE 228 1.2 Cuenta de nédmina 22] 12 Cargos no reconocidos en la cuenta 299 16
- . Negativa en el pago de la
® -
€8 | 213 | 12 ||Darios - Automeviles | 185 | 10 [|Negativaenel an |
(i)rfgi?:uciones 2,754 | 15.0 ||Otros productos 1699 | 9. Otras causas 3249 | 17.7

3

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



Oaxaca
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario

BB vamnn | 925 | 149 || ST ACTEN 1283 | 207 | 1apoe de credito espenia (RCE) 562 | 91
@Banamex cfﬁbanamex@ 662 10.7 || Tarjeta de crédito 715 1.6 Beneficios no aplicados al crédito 506 82
: P Solicitud de cancelacién del contrato
BBVA Bancomer =95 El R enl 99 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 480 78
H . L Solicitud de cancelacion de producto
‘ Metl.lfe 413 6.7 ||crédito de némina 601 9.7 |0 servicio no atendida y/o no aplicada 373 3.0
&» Santander| 360 | 5.8 |[|crédito personal 467 | 75 ||Consumos no reconocidos 349 | 56
@B cruUFo FINANCIERD . - Negativa en el pago de la
&P BANORTE| 283 4.6 ||Tarjeta de débito 343 55 |lindemnizacion 323 52
"1 circulo 204 33 Cuenta de ahorro 301 4.9 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 297 4.8
= - Actualizacién de historial crediticio no
:E(g:ﬁo)ggs 159 2.6 ||Dafos - Automoviles 249 4.0 roalizada 272 4.4
P v, |
&6 s 155 | 25 |[[cuentade nomina 220 | 36 ||S5Bcyerdocon elRFC registradoen | g, | 30
F‘ Crédito no reconocido en el historial
"‘ INBURSeSguﬁ 153 25 Cuenta de cheques 155 25 ||&rediticio 180 29
Otras instituciones| 2,280 | 3 Otros productos 1,244 | 20.1 ||Otras causas 2,663 | 43.0

6.8

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

INFONACOTy FND

Banca de Desarrollo . 27.8%

88.4%

SICs

Banca Mdltiple WX
2017 2018

0.0%

PROCESAR 85.7%

CONSAR -

AFORE 55.8%

SALUD i,
PENSIONES E I
ASEGURADORAS =R

2017 2018

2017 2018

SOFOM E.R. 50.0%
SOFOM E.N.R. 56.8%

2017 2018

Resolucién del Sector | 60.7% | 60.0% Resolucién del Sector |62.8% | 56.4% Resolucion del Sector | 47.6% | 43.5% Resolucién del Sector | 7099, | 559%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 15 17 de atencién (Dias 16 19 de atencion (Dias 15 21 de atencion (Dias 24 29
habiles) habiles) habiles) habiles)




Variacion
2018-2017

151

Acciones de Defensa Iniciadas

@ 28.0% -

e

part. | 70.8% || 231% | 00% [ 61% |[ 00% [ 00% |

0.0%

|[ 1000% |

Part. Sector / Clase Reclamaciones ot Total
17053 3788 | o [ 1ose [[[ 0 | o 0
Banca Mdltiple 6,601 3,608 0 1,059 0 0 0 11,328
64.09(|SICs 10,459 154 0 26 0 0 0 10,639
Banca de Desarrollo 23 20 0 5 0 0 0] 48
IdnefoDneaScaor‘lt’g/”l;inanciera Nacional 10 6 0 2 0 0 0 18
2,815 581 0 73 0 0 o =N
AFORE 738 572 0 72 0 0] 0]
1009 /coNnsar 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 2,077 9 0 1 0 0 0 2,087
| 20.21| | Instituciones de Seguros 13357 |[ 28] o | 79 [[ o [ o | o |
[ 491 |[soFom [[788 [ 637 | o | 7 |[ o [ o [ o |
| 0.04 | bervicios otorgados por Condusefl | 15 || 0 | 0 | 0 | | 0 | 0 | 0 |
| 0.65 | [Otros sectores [ 13 ][ 5o [ o T 44 [ o T o [ o ] 225

255 | o2 | 0 Jeoso| o ] 0 | O

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

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

E")’“E ) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
= TransUnion 9,413 387 especial 10,374 426 especial (RCE) 10’290 42.3
- e Orientaciéon sobre el funcionamiento
BBVA Ban(omer 2,710 1 Vida - Individual 2235 | 92 de productos y servicios financieros 2,109 87
E_’ PIW’C')E“({;‘&{:\E 2,077 | 85 [|ConsultaalaBNDSAR | 2077 | 85 |[Consultaa través del NSS 2058 | 85
H Informacion sobre Solicitud de cancelacién del contrato
‘ MetLIfe 1681 69 ﬁ:w%?’mlgé?gsy servicios 1773 7.3 v/o pdliza no atendida y/o no aplicada 1918 7.9
\ circulo 990 4] Tarjeta de crédito 1473 | 6.0 ||Consumos no reconocidos 1,662 6.8
'. GRUPO FINANCIERO . Lo .
&dDp BANORTE| 843 3.5 || Tarjeta de débito 1,297 5.3 |[Cargos no reconocidos en la cuenta 539 2.2
. Negativa en el pago de la
@Banamex ciibanamexd | 819 3.4 || Crédito personal 1,004 | 41 |[[n emnizacion 2 526 22
= . Inconformidad con la aclaracién de
& Santander| 637 26 Darios - Automoviles 774 32 los términos del contrato 376 1.5
B P Actualizacion de historial crediticio no
Profuturo | %3 1.8 | |Cuenta de némina 424 17 |bealisads 209 13
"INBURSA Cuenta de cheques Solicitud de tramite no atendida o no
' 1.1
‘.‘ Bancc 428 1.8 327 13 concluida 277
Otras
instituciones 4,318 | 17.7 || Otros productos 2,596 | 10.7 ||Otras causas 4288 | 17

6
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Puebla
Reclamaciones

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
[ . AR Solicitud de cancelacion del contrato
‘ MetLlfe 1788 | 17.8 |[Vida-Individual 2,375 | 237 ||y/o psliza no atendida y/o no aplicada | 2,020 | 201
BBVA Bancomer 1,388 | 13.8 ||Tarjeta de débito 1386 | 13.8 ||consumos no reconocidos 1777 | 177

0 GRUPO FINANCIERO . o N& .
gativa en el pago de la
&) BANORTE 832 83 Tarjeta de crédito 1,361 13.6 e N 699 7.0

@Banamex chibanamexdy | 769 7.7 Dafos - Automoviles 897 8.9 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 547 55
4 Inconformidad con la aclaracion de
& Santander| 589 59 || crédito personal 838 84 ||os términos del contrato 322 32

= : Solicitud de tramite no atendida o
-er QGHE 468 4.7 Cuenta de cheques 424 42 o condluida 274 27

P Solicitud de cancelacion de producto
‘X’ HSBC e = CUERE) G2 TR 360 3.6 o servicio no atendida y/o no aplicada 223 2.2
&, La Institucién no entreg/a la carta
Emision de estado de liberacion de adeudos y/o carta
,P.uaf:':o)ggs 259 26 cuenta 227 23 finiquito, factura, garantia, gravamen, 215 2.1

ler testimonio

Incumplimiento con los téminos del

g Scotiabank’ 182 | 1.8 ||Cuentade ahorro 21 21 || contrato 12 21
. ; Actuali ion de historial ditici
@MAPFRE’MEmO 156 1.6 ||Retiros totales 181 1.8 ng Pe%llizzzgcam e historial crediticio 184 18

Otras instituciones| 3,238 | 32.3 || Otros productos 1,766 | 17.6 ||Otras causas 3553 | 35.4

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y FND ! 20.0%

Banca de Desarrollo 52.0%
54.4%
SICs
Banca Multiple

CONSAR

69.9%
AFORE 63.8% ASEGURADORAS 49.7% SOFOM ENR. !

PROCESAR 66.7% SALUD 0.0%
SOFOM E.R. 63.2%
- PENSIONES 57.1% I —

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 40.4% | 44.8% Resolucion del Sector | 625% | 639% Resolucion del Sector | 573% | 497%) Resolucion del Sector | 663% | 671%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 9 18 de atencién (Dias 16 14 de atencién (Dias 17 16 de atencién (Dias 19 19
habiles) habiles) habiles) habiles)




QUERETARO

“

Variaciéon
2018-2017

Acciones de Defensa Iniciada

2 4 4

153

=

Part. | 83.8% || 132% [ 00% | 30% |[ 00% | 00% |

0.0%

|[ 1000% |

Part. Sector / Clase Reclamaciones Total
Instituciones de Crédito 23,662 3,504 0 734 0 0 0
Banca Mdltiple 4,859 1,882 [©] 732 0 0 0 7,473
783 |[SICs 18,799 1,621 0] 1 0] 0 o] 20,421
Banca de Desarrollo 1 1 0 0 0 0 0 2
Idngol:gwgsca%%llgnanciera Nacional 3 0 0 1 0 0 0 4
Instituciones SAR 3,273 212 0 32 0 0 0
AFORE 998 204 0 32 0 0 0 1,234
99 CONSAR 2 0] 0] 0 0 0 0 2
PROCESAR 2,273 8 0 0 0 0 0 2,281
| 52 ||Instituciones de Seguros e |[ 468 | 0 [ 222 [[ o | © | 0 |
[ 34 |[soFom |[eso J[ 488 [ o [ 44 [[ o [ o [ o |INEEEN
[ 13 ||servicios otorgadosporCondusefl| 469 || o | o | o || o | o | o | 469
| 19 ||Otros sectores ILeo | 24 | o | 40 || o | o | o | 683

A = I 7 I R

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

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

IoYa Reporte de crédito Orientacion sobre el funcionamiento
LT vransunion 15915 | 53.3 especial 11,558 [ 387 ||de productos y servicios financieros 10963 | 36.7
Informacion sobre P ST
'1 circulo e Emision de reporte de crédito
N |27 93 | |Bndened O | 9548 | 320 |l especial (ReE) 9271 310
63 F’f{c‘):z,}[j\s\_,%f: 2,273 7.6 Consulta a la BNDSAR 2273 76 Consulta a través del NSS 2,035 6.8
BBVA Bancomer 1,391 | 4.7 ||Tarjeta de credito 1140 | 3.8 ||Consumos no reconocidos 1150 28
@ GRUFO FINANGIERT ; A Crédito no reconocido en el historial
€D BANORTE 952 32 Tarjeta de débito 957 %3 crediticio 828 28
o 5o . Negativa a cumplir con la coclusion
@Ba"amex ottnametd | 857 29 Dafos - Automaviles 56l 1.9 anticipada establecida en el contrato 403 1.3
Informacién sobre los . . ..
o Orientacién sobre los servicios que
& Santander| 510 1.7 sé%\ﬁgass %LFJe ofrece 369 12 ofrece Condusef 332 1.1
‘V HSBC 236 08 Credito para aqultog Orientacioén sobre el funcionamiento 307 10
A’ : mgﬁgéeoss(pensmna oso| 36l 12 de productos y servicios )
g Scotiabank’ | 194 | 0.6 ||Crédito personal 31 1.0 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 271 09
i Disposicion de efectivo en cajero
> 149 0.5 Informacion no 27 automatico no reconocida por el 227 0.8
Banco Azteca . financiera 9 0.9 Usuario, cliente y/o socio P
Otras instituciones 4,630 15.5 Otros prOdUCtOS 2,517 8. Otras causas 4,087 13.7

4




Querétaro

Reclamaciones

Principales Productos

154

Principales Instituciones Principales Causas

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
)fé)ﬁé ] 1105 | 192 || Reporte de crédito 1621 | 281 ||Consumos no reconocidos 790 13.7
n“;ﬁ*"( ‘.N;r TransUnion i . especial 3y .
ancomer 754 131 Tari Ly 123 Crédito no reconocido en el historial
. arjeta de crédito 710 . crediticio 787 13.6
@D GRUFD FINANCIERT . - Negativa a cumplir con la conclusion
€D BANORTE| 917 10.7 || Tarjeta de débito 685 | M9 anticipada establecida en el contrato 415 7.2
/1 ircul Disposiciéon de efectivo en cajero
. e 458 | 79 ||Dafios - Automoviles 467 | 81 ||automético no reconocida por el 283 | 49
Jococd e bfomocion Grediica Usuario, cliente y/o socio
N Crédito para adulto )
@Banamex cibanamex | 403 7.0 mayores (pensionados 375 6.5 Cargos no reconocidos en la cuenta 239 4]
o jubilados)
& santander| 290 | 50 ||Bancamevi 313 | 54 |[Trasferencia electronica no 22 | 38
A, i
[ — 131 | 23 ||cuenta de cheques 222 | 38 ||S5Rcuerdocon elRFCregistradoen | g, | 32
! H P Desacuerdo con el nombre
Céom:p"?s 128 2.2 ||Cuenta de némina 197 3.4 registrado en el reporte 166 29
comprcmiso que da confianza
ST Desacuerdo con los saldos y montos
‘x} HSBC 124 21 Elr=ellie PEEens] 134 23 del crédito registrados en el reporte 160 2.8
. s Negativa en el pago de la
% Scotiabank 112 19 || cajero automatico 122 21 ind%mnizaciénp d 158 27
Otras instituciones| 1,646 | 28.5 || otros productos 922 | 16.0 [|Otras causas 2,364 | 410

Total | 5,768 |100.0 Total | 5,768 |100.0 5,768 [ 100.0
Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

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

INFONACOT y FND -
y PROCESAR 100.0% SALUD 0.0%

Banca de Desarrollo h SOFOM E.R. 69.6%

CONSAR - PENSIONES -
SICs 61.9% ) o,
- AFORE  Prli{Z 13.9% SOFOM E.N.R. VIRE
o, .9 70 ASEGURADORAS
i 40.6% -
Banca Mdltiple

2017 2018 2017 2018

2017 2018 2017 2018
Resolucién del Sector | 56500 | 489% Resolucion del Sector | 46.2% | 30.7% Resolucién del Sector | 257% | 13.9% Resolucion del Sector | 57.1% | 74.1%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 18 17 de atencién (Dias 16 9 de atencion (Dias 20 21 de atencién (Dias 23 17
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion ) B B 6.8%
2018-2017

Part. | 853% || 127% | 00% | 20% | 00% [ 00% | 00% |[ 1000% |

2

Part sector / CI Reclamaciones —_
. ector / Clase As =
% i petamen general
32552 |[ 3870 0 36,981
Banca Mdltiple 2,909 2,614 O 553 O O 0 6,076
89.7 ||SICs 29,607 1,229 0] 5 0 0 0 30,841
Banca de Desarrollo 28 22 0 0 0 0 0 50
Iolnefotr)'wgsca%glllglnaHC|era Nacional 8 I3 0 1 0 0 0 14
Instituciones SAR 1,554 555 0 47 0 0 0
5o AFORE 387 342 0 44 0 0] 0] '7'73
' CONSAR 4 4 0] 0 0 0 0 8
PROCESAR 1,163 209 0] 3 ] 0] 0] 1,375
| 30 ||InstitucionesdeSeguros || 600 |[ 462 | 0o [ 158 |[ o [ o [ o |
[15 |[soFom [[34 [ 268 [ o [ 53 J[ o [ o [ o 1] _
[ 0.0 |[erviciosotorgadosporCondusefl[ 1 | o | o [ o [ o [ o [ o |IIIKNGN
| 0.6 ||Otrossectores |l 139 [ 8 [ o [ 7 || o | o | o | _

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

L Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
’1 clrgeie 20,766 | 591 especial 29,440| 837 especial (RCE) 18,284 §52.0

Jafounecion Crediici

Y Informacioén sobre la actualizacion 278
L6 ramunen | 8017 | 228 ||ConsultaalaBNDSAR | 1161 | 33 || 4 Wic Sl rediticio 9,758

_QF’! YXOCESAR c 2 AT Actualizacién de historial crediticio
¢ 9DAN0S 1163 | 3.3 || Tarjeta de crédito 954 | 27 ||ho realizada 978 28
f)"" Dun & |

/_"y‘e' Bragstreet | 821 2.3 ||Tarjeta de débito 693 | 2.0 [|Consultaa través del NSS 978 2.8
BBVA Bancome 619 1.8 ||Credito personal 355 1.0 ||Consumos no reconocidos 761 22
@D cruFo FINANCIERD 5o Lo Crédito no reconocido en el historial

" BANORTE 486 1.4 Dafos - Automoviles 332 0.9 rediticio 404 17
& Santander| 444 1.3 || Cuenta de ndmina 273 0.8 || Cargos no reconocidos en la cuenta 206 0.8

. Solicitud de cancelacion de producto
@Ba"amex cltanamer| - 415 1.2 Cuenta de cheques 218 0.6 ||o servicio no atendida y/o no aplicada 255 0.7
P vssc | 282 | 08 |[Reporte e credito 151 | 04 [|GesacuerdoconelRFCregistradoen | 193 | o5

o~ . ’ Disposivion de efectivo en cajero
$ Scotiabank 141 0.4 || Cuenta de ahorro 144 | 0.4 ||lautomatico no reconocida por el 158 0.4
Usuario, cliente y/o socio

C‘)tra‘s ) 2,006 | 5.7 ||Otros productos 1,439 Otras causas 3095 | 88
instituciones

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




Quintana Roo

Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

—
(Sl
(@)

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
BBVA Bancomer 660 | 109 ggggg}aﬁ de crédito 1166 | 19.2 ||Consumos no reconocidos 884 | 146
oz , : T Actualizaciéon de historial crediticio
)_‘7-& TransUnion 656 10.8 || Tarjeta de crédito 1,024 | 169 no realizada 873 14.4
8EQXDNFEAE:_IIE_RE 618 162 | Faeta deddsie 798 132 grreegiltti?:igo reconocido en el historial 255 59
"1 circulo 533 3.8 || Damos - Automéviles 373 6.2 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 329 5.4
2 Solicitud de cancelacion de producto
& Santander| 523 8.6 || Crédito personal 343 57 ||2%ervicio no atendida o e s A 265 4t
@Banamex dtbanames® | 407 | 6.7 ||Cuenta de némina 308 51 || Consultaa SAR 92 a través del RFC 185 31

Disposicion de efectivo en cajero
‘X’ HSBC 342 5.6 || Cuenta de cheques 244 4.0 ||automatico no reconocida por el 173 29
Usuario, cliente y/o socio

;PF\’OCESAR Pago o depdsito no aplicado total o

€ 204808 212 35 [|Consultaala BNDSAR 2100 |35 |l arcialmente al producto o servicio 65 | 27
. . | fi idad | saldod adit
g Scotiabank 166 2.7 || Cuenta de ahorro 167 2.8 onggrrggptloade?:: grr?grti(;aceiocnrgsl ol 162 2.7
ST ’ B Desacuerdo con el RFC registrado
BQﬂCOprL 16 1.9 || Crédito hipotecario 137 2.3 en el reporte 9 155 26
Otras

1,831 Otros productos 1,294 | 21.3 ||Otras causas 2,518 | 415

instituciones

30.2
00.0

Total | 6,064 |1

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

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

INFONACOTy FND A Yo}
PROCESAR 46.4%

Banca de Desarrollo 52.49
SICs 82.2% CONSAR 50.0%
AFORE 63.2%

Banca Multiple 49.2%
2017 2018 2017 2018 2017 2018

SALUD 100.0%
PENSIONES I

ASEGURADORAS . 24.5%

SOFOM E.R. 60.3%

SOFOM E.N.R. 62.6%

2017 2018

Resolucién del Sector | 59.7% | 58.7% Resolucién del Sector |69.0% | 57.1% Resolucion del Sector | 30.1% | 24.8% Resolucién del Sector | 51.5% | 62.0%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 17 17 de atencién (Dias 14 13 de atencién (Dias 20 25 de atencion (Dias | 20 19
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas

24 4 %

part. | 84.0% || 16% | 00% | 45% |[ 00% | 00% | 00% || 100.0%

Variacién
SAN LUIS 2018-2017
POTOSI

Part. Sector / Clase ’ Reclamaciones Total
16977 |[ 1984 | 0O 685 0 0 0 19,646
Banca Mdltiple 3,128 1,316 0 606 0 0 0 5,050
82.4 | |SICs 13,828 656 0 74 0 0 0 14,558
Banca de Desarrollo 10 5 0 4 0 0 0 19
!jngotgweascaorféllémanmera Nacional n 7 0 1 0 o) o) 19
1062 |[ 177 0 81 0 0 0
AFORE 206 170 0 81 0 0 0 457
55 CONSAR 1 1 0 0 0 0 0 2
PROCESAR 855 6 0 0 0 0 0
| 4.9 | | Instituciones de Seguros | | 539 || 412 | 0 [ 23 || o | 0 [ 0
[ 2.0 |[soFom [ 244 [ 66 | o [ 70 || o | o | o
[ 0.0 |pervicios otorgadospor Condusef/| 0 || o | 0 [ o [ o | o | 0
| 52 ||otros sectores [ 192 |26 T o [ 12 ][ _ o | o | o
| 20014 | 2765 | 0o [0 [ o | o | o J 23840

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

é—;’@ tanstnion | 8,209 | 41.0 555;;}; de credito 13,795 | 68.9 gsfgg(':?anl ?F‘jcfg)porte de credito 12381 | 619
e oese | 5542 | 277 || Consultaala BNDSAR | 847 | 42 e e e anCionamient | 1672 | 84
- “’ég \S\jﬁ 855 | 43 || Tarjeta de crédito 726 | 3.6 ||Consultaatravés del NSS 844 | 42
BDVA Bancomer| s22 | ss |fimermacien
P BANBRTE| 62 | 31 ||ty someios | 516 | 26 ||Suemacionspbygautoridadesy | 377 | 19
GBanamex cfoanameny | 431 | 2.2 E'E%Z%? Semicios | 493 | 25 Actualizacion de historial crediticio | 334 | 17
«» Santander| 332 17 | |credito personal 485 2.4 ||Consumos no reconocidos 293 15
X PpHsBC | 150 | 07 |[Tarjeta de débito 405 | 2.0 [|Eliminacion de historial crediticiono | 258 | 13
1’.“ INBURSA | 134 | 07 ||Dafios-Automéviles | 235 | 12 |[[aformacion sobrelaactualizacionde| 188 | 09
<E) 132 0.7 Crédito al auto 209 1.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 187 09

Banco Famsa
S\tsrtaitsuciones 2,925 [ 14.6 || Otros productos 1,751 8. Otras causas 2,743 | 137

7

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



San Luis Potosi
Reclamaciones
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Principales Instituciones

Institucion

A

suntos

Producto

Asuntos|Part.%

Principales Productos

Principales Causas

Causa

Asuntos

Part.%

0ERIJF'E| FINANCIERO L. .
€D BANDORTE| 509 | 133 ||Reporte de crédito 727 | 19.0 ||Consumos no reconocidos 362 | 95
especia
BBVA Bancomer 479 12.5 || Tarjeta de crédito 565 14.8 rAecatltiJZaalgguon de historial crediticio no 351 9.2
)g,é“_ TransUnion 435 M4 Npasies - Avemevies 330 8.6 F;;rﬁzigggién de historial crediticio no 273 Al
'1 circulo : A Inconformidad con el tiempo para el
© "f”*""" 293 77 Tarjeta de débito 320 8.4 pago de la indemnizacion 264 6.9
@Banamex cl’t‘lbanamex@ 258 6.7 ||Crédito personal 272 7.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 239 6.2
P Solicitud de cancelacion de producto o
& Santander| 220 5.8 Cuenta de nomina 201 5.3 servicio no atendida y/o no aplicada 165 43
Disposicion de efectivo en cajero
‘X} HSBC 108 | 2.8 ||Cuenta de ahorro 189 49 ||automatico no reconocida por el 148 39
Usuario, cliente y/o socio
. 3 . - Pago o depdsito no aplicado total o
g Scotiabank 89 2.3 ||vida - Individual 169 44 parcialmente al producto o servicio 98 2.6
Ty 78 20 Cuenta de cheques 15 30 Solicitud de retiro no concluida o no 96 25
Profuturo atendida
H T Desacuerdo con el RFC registrado
‘ MetLlfe 73 19 Crédito al auto 13 3.0 en el reporte 90 2.4
Otras 1,284 | 33.6 ||Otros productos 825 21.6 ||Otras causas 1,740 | 455
instituciones
Total | 3,826 [100.0 Total | 3,826 [100.0 Total | 3,826 [100.0

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

INFONACOT y FND !12.5%

Banca de Desarrollo 62.5%

SICs

Banca Multiple

2017 2018

Resolucion del Sector

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

75.5%

58.5%

PROCESAR 100.0%

CONSAR 100.0%
AFORE 84.4%

58.1%

Resolucion del Sector | 90.9%

SALUD m I SOFOM E.R.
PENSIONES 55.6%
SOFOM E.N.R.
ASEGURADORAS

2017 2018

84.8%

2017 2018

44.1%

66.0%

Resolucion del Sector

35.8% |25.8%

Resolucion del Sector

74.4%

2017 2018

55.8%

Tiempo promedio total
de atencién (Dias
habiles)

21

20

Tiempo promedio total
de atencién (Dias
habiles)

25

22

Tiempo promedio total
de atencién (Dias

23 23

habiles)

Tiempo promedio total
de atencién (Dias 21
habiles)

19




—
[0}
\\e]

Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién 8.8% )
2018-2017

part. | 80.0% | 171% | 00% | 29% || 00% | 00% | 00% |[ 100.0%

0.9%

2

\

Part. Sector / Clase ) Reclamaciones Total
Banca Mdltiple 6,892 3,110 0 558 0 0 0 10,560
735 ||SICs 15,476 540 0 7 0 0 0 16,023
Banca de Desarrollo 25 n 0 1 0 0 0 37
ljngoDneaScacr"lc’g”F;inanciera Nacional 18 1 0 5 0 0 0 34
Instituciones SAR 1585 502 0 55 0 0 0 [ 2142 |
AFORE 939 433 0 55 0 0 0 1,427
59 | |CONSAR 8 7 0 0 0 0 0 15
PROCESAR 638 62 0 0 0 0 0 700
| 92 ||Instituciones de Seguros L 2181 [ 8a7 | o [ 292 ] o | o [ o ]
[10.3 |[soFom |[2492 [0 [ o [ m [ o [ o [ o 1]
[ 01 |[gervicios otorgados por Condusef| | 19 || o | 0 | o || _ o | o [ 0 [
| 11 ||Otros sectores || 346 |33 | o [ 9o Lo [ o | o | 388
2503 | 6204 ] o0 [0 | 0 | 0 | O

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

- A Emision de reporte de crédito
55 v |14,526 | 50.0 sse'fgcrfae, de crédito 15300 | 52.7 || especial (RCE) 13367 | 460
@ sanamex. clivanamer | 1,376 | 4.7 || Tarjeta de credito 2,683 | 92 [|Consumos no reconocidos 1663 | 57

La Institucion no entreg/a la carta
liberacion de adeudos y/o

carta
BBVA Bancomer 1,259 4.3 Tarjeta de débito 1,886 6.5 |[|finiquito, factura, garantia, gravamen, 1,472 51
ler testimonio

@D GruFo FINANCIERT Actualizacion de historial crediticio no

&¢p BANORTE 1071 4.0 ||Crédito de nébmina 1,794 | 6.2 ronlizada 1331 4.6
\/I cigsxgg 930 3.2 ||Dafios - Automéviles 1,228 | 4.2 i'\rlwe G%U%%Z%%i%lnpago de 1,091 | 38

o Solicitud de cancelacién de producto
& Santander| 849 | 29 || credito personal 1,086 | 3.7 |5 servicio no atendida y/o no aplicada 666 23
BQﬂCOprL 816 2.8 ||Consulta ala BNDSAR 633 2.2 |[Consulta a través del NSS 55] 19

Disposicion de efectivo en cajero
Cuenta de cheques 587 2.0 ||automatico no reconocida por el 545 19
Usuario, cliente y/o socio

E’ PROCESAR
donosP| 638 | 22

AL

wgﬁmmﬁtm., 536 1.8 Retiros totales 453 1.6 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 479 1.6
@, . Ly
' P Inconformidad con el saldo del crédito
" d"‘rlﬁi‘ =97 14 Cuenta de nomina 395 1.4 o del monto de las amortizaciones 449 1.5
otras 6,536 | 22.5 [|ot duct 2,989 | 10.3 || Otras causas 7420 | 256
instituciones v . ros productos 8 } g d

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

Producto

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario

La Insltikt)uci()n n%entéega:jla y
n i i carta liberacion de adeudos y/o
@sanamex libamer | 721 | 10.0 || Tarjeta de crédito 1286 | 178 ||carea finiquito, factura, garantia, 925 | 128
gravamen, ler testimonio
BBVA Bancomer 697 | 9.6 ||créditodenomina 1167 | 161 |[[Consumos no reconocidos 786 | 109
@ crRuUFo FINANCIERT 682 9.4 Tarjeta de débito 1040 | 14.4 Negativa en el pago de la 667 92
&b BANORTE ' : indemnizacion ’
. o Disposicion de efectivo en cajero
& Santander| 440 6.1 Danos - Automoviles 649 9.0 ||automatico no reconocida por el 390 5.4
Usuario, cliente y/o socio
IO e Reporte de crédito Solicitud de cancelacion de producto
/—'3& TransUnion 426 5.9 es;?ecial 532 7.3 o servicio no atendida y/o no aplicada 374 5.2
BQﬂCOprL 424 59 ||cuenta de cheques 430 59 Cargos no reconocidos en la cuenta 319 4.4
ﬁsﬂ@mm&m., 276 38 Crédito personal 577 28 ﬁ\gtrueaélliizze;%ilgn de historial crediticio 297 47
[7 . Inconformidad con el saldo
‘. dlmex‘ 189 2.6 Retiros totales 234 32 del crédito o del monto de las 209 29
Tepresta amortizaciones
O L. Bloque o cancelaciéon del producto o
T~ 177 2.4 || Cuenta de nomina 219 3.0 [[|servicio sin previo aviso 208 29
Qualitas
‘X’ HSBC 134 19 crédito al auto 168 23 S%ir?gi%g de retiro no concluida o no 201 28
Otras instituciones| 3,076 | 42.5 | |Otros productos 1,240 | 171 ||Otras causas 2,866 | 39.6
7,242 |100.0 Total | 7,242 | 100.0 Total | 7,242 | 100.0

INFONACOT y FND l 12.5%

Banca de Desarrollo
SICs 86.8%
Banca Multiple 44.1%

2017 2018

PROCESAR 100.0%
CONSAR 83.3%

AFORE 60.0%

Resolucion del Sector | 51.3% | 49.6%

Resolucién del Sector | 81.5%

2017 2018

65.0%

SALUD

PENSIONES m I

ASEGURADORAS - 20.9%

0.0%

2017 2018

Resolucion del Sector

SOFOM E.R. 64.4%
SOFOM E.N.R. 78.5%

259% | 212%

Resolucion del Sector

65.0%

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros m

2017 2018

75.5%

Tiempo promedio total
de atencion (Dias 6 18
habiles)

Tiempo promedio total
de atencién (Dias
habiles)

12

14

Tiempo promedio total
de atencién (Dias 9 21

habiles)

Tiempo promedio total
de atencién (Dias 16
habiles)

17




Acciones de Defensa Iniciadas
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SONORA Variacion # 18.0% N @ - - - 8'4%
2018-2017
part. | 73.0% | 224% | 00% | 46% || 00% | 00% | 00% |[ 1000% |
Part. ) Reclamaciones Total
% sector/clase | |l genera|
Instituciones de Crédito 1,082 |[ 2656 | O 551 0 0 0
Banca Mudltiple 2,602 2,420 0 549 0 0 0 5,571
60.7 SICs 8,452 213 0 0 0] 0] 0 8,665
Banca de Desarrollo 8 7 0 1 0 0 0 16
!jngoggsczgcrgfllléinanciera Nacional 20 16 0 1 0 0 0 27
1477 || 604 [ © 79 0 0 0
AFORE 589 563 0 79 0 0 0 1,231
92 ||CONSAR 5 5 0 0 0 0 0 10
PROCESAR 883 36 0 0 0 0 0 919
| 94 ||InstitucionesdeSeguros  |[ 989 |[ 867 | 0 [ 349 |[ o [ o [ o |INEETH
[101 |[soFom e Lo T o [ o4 [ o T o T o |INEESN
[ 8.9 |kervicios otorgados por Condusef| | 2099 || o | 0 | o [ o [ o ] 0 |
| 17 ||Otros sectores Il 350 [ 22 [ o [ 7 J[ o | o | o | 389
—7re [ 5o | o oo | o | o | o |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

o) Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
i_?gw TransUnion 71950 463 eSpeCial 8,442 49.1 eSpeCia| (RCE) 81275 48~2
5y Informacion sobre los - L2 -
E’ PROCESAR - Orientacioén sobre los servicios que
s | 83 | s |[smricocquectiece | 209 | M8 | |renEin o 153 | 89
BBVA Bancomer 735 4.3 |[|Tarjeta de crédito 915 53 ||Consulta a través del NSS 842 49
~ Inconformidad con la aclaracién de
@oammex e | 501 | 2.9 |[ConsultaalaBNDSAR | 869 | 53 || DSopionmIcatcon @ acs 405 | 24
\/"‘ cficulo 439 | 2.6 ||crédito personal 562 33 L%cnqc?g%rdngdad el GRmiElEEion 19 | (e 23
& Santander| 359 21 Crédito de némina 536 31 Consumos no reconocidos 373 22
& g -y Informacién sobre el segumiento de
Qmmmmmg, 25 L) | Il e e 458 20 N dmies e bdes o concss 343 20
@ GRUFO FINANCIERT Inconformidad con el saldo
252 15 Domiciliacion 401 2.3 || del crédito o del monto de las 293 1.7
@D BANORTE
amortizaciones
{X’ HSBC 212 12 ||Dafos - Automoviles 380 | 22 ﬁ(c)tfezlliizziﬂgn de historial crediticio 289 17

Informacioén no

Promuro 157 09 frormacts 203 17 Negativa en el pago de la 248 1.4

indemnizacion

Otras 5203 -
U enES 5,366 | 31.2 ||Otros productos 3 13.4 ras causas 4182 | 243

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

Principales Productos Principales Causas

Principales Instituciones

Institucién Asuntos|Part.% Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
BBVA Bancomer 814 | 12.8 || Tarjeta de credito 1016 | 16.0 ||Consumos no reconocidos 465 73
@sanamex lionamerd | 579 | 91 ||credito personal 597 | 94 [||ncopformidad con la aclaracion de 393 | 62

& Santander| 420 6.6 ||Dafos - Automéviles 542 85 Lr:)cnc%rrw;(t)arrdnaidad por domiciliacion no 393 6.2
@omvem, | 327 | 51 ||credito de nomina 532 | 84 ||Negativaenelpagodela 368 | 58
TP BRNGRTE| 35 | 40 |[ragetadeaenie | s30 | &3 [|nagriormiaadsong o seircano) 515 | 50
‘X’ HSBC 248 29 Domiciliacién 407 6.3 ,I’AécatlLiJZaalijz:cién de historial crediticio no 263 47
Promuro 187 29 Beiiies (eiEles 305 4.8 g;)eliﬁgi%%l de retiro no concluida o no 262 47

Disposicion de efectivo en cajero
165 2.6 Vida - Individual 291 4.6 ||automatico no reconocida por el 261 4.1
. Usuario, cliente y/o socio

O 143

Solicitud de cancelacion de producto

- 28 || SUEiE e Elneie 268 4.2 o servicio no atendida y/o no aplicada 244 38
Quidlitas
BQﬂCOprL 135 21 ||cCuenta de cheques 261 41 Iéggi%g%nada electronica no 191 20
Otras instituciones| 3,019 | 475 ||Otros productos 1,607 | 25.3 ||Otras causas 3191 | 50.3
Total | 6,350 [100.0 Total | 6,350 | 100.0 Total | 6,350 |100.0

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

Resolucién de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOTy FND [ ARS PROCESAR 83.3% SALUD  0.0% SOFOMER. PASGA

0,
Banca de Desarrollo EE#$Z) CONSAR m—— PENSIONES  0.0%
SICs 83.0% SOFOM E.N.R. VARSF)
AFORE 54.3% AsEGURADORAS BT
Banca Mdltiple 44.9%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector |46.8% | 47.7% Resolucién del Sector | 66.3% | 55.8% Resolucién del Sector | 23.3% | 20.3% Resolucién del Sector | 46.3% | 68.0%

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 18 19 de atencién (Dias 14 17 de atencién (Dias 20 24 de atencion (Dias 17 19
habiles) habiles) habiles) habiles)
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w

Acciones de Defensa Iniciadas

TABASCO o
Variacion “gXio 4.8% B 2.8%
2018-2017

G

part. | 844% || 136% | 00% | 20% | 00% | 00% | 00% || 1000% |
Reclamaciones
18438 |[ 2648 | O 249 0 0 0
Banca Mdltiple 1,761 1,244 0 236 0 0 0 3,313
78.5 ||SICs 16,657 1,385 0 10 0] 0 0 18,052
Banca de Desarrollo 12 1 0 1 0 0 0 24
IdnefoDngscaortrg/”l;inanciera Nacional s 2] 0 2 0 0 o) 18
AFORE 253 193 0 29 0 0 0 475
126 |{consaRr 18 18 0 0 0 0 0 36
PROCESAR 2,908 6 o] 0 0] 0 0 2,914
| 56 || Instituciones de Seguros [ 809 |[ 529 T o [ 18 |[ o [ o [ o |1IIKNzER
[ 29 |[soFom [[ 406 ][ 295 T o [ 76 [ o [ o [ o |iIkkZR
[ 0.0 |[servicios otorgados por Condusef] | 1 || 0 | 0 | 0 || 0 | 0 | 0 |
| 0.4 ||Otrossectores [ 99 [ 4« T o [ 6 || o[ o | o | m

(22024 | 3705 ] o0 | s | o | o | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

Yore! Reporte de crédito Orientacion sobre el funcionamiento
/—"7,&' Tansunon [ 15,656 | 68.3 especial 9673 | 422 de productos y servicios financieros 8920 | 389
i, Informacion sobre Emisién d te d “dit
E’ Ph(;;{[j‘\saﬁ 2,908 | 12.7 || productosy servicios 7717 | 337 esrlgglcti);} (;Crg)por e decredito 8,325 | 36.3
— financieros
\’1, clrculo 809 | 35 [[cConsultaalaBNDSAR |[2908 | 127 ||Consultaa travesdel NSS 1,849 | 8l
: P Desacuerdo con el RFC registrado
BBVA Bancomer 615 2.7 ||Tarjeta de crédito 349 15 en ol reporte 773 3.4
@Banamex cfﬁbanamex@ 245 11 Crédito personal 222 14 Créd_it_o.no reconocido en historial 271 12
crediticio
& Santander| 182 0.8 ||Dafos - Automoviles 284 12 ﬁgtﬁjeglliizz%%ign de historial crediticio 203 0.9
{X} HSBC 168 0.7 ||Cuenta de ahorro 123 0.5 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 203 09
@ GRUFO FINANCIERD 151 07 ||vida - individual 129 05 ||Negativaen el pago de la
&P BANORTE ’ : indemnizacion 183 0.8
Bangf?zteca 107 0.5 ||Cajero automatico 115 0.5 ||Consumos no reconocidos 144 0.6
/_rgg. Dun & 102 0.4 Banca movil 96 0.4 Solicitud de cancelacion de producto m 05
| Bradstest : : o servicio no atendida y/o no aplicada :
Otras
instituciones 1,981 8. Otros productos 1,215 5. Otras causas 1,942 8.5

) 3

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



Tabasco
Reclamaciones

164

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Instituciéon Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
Yohay Reporte de crédito Desacuerdo con el RFC registrado
ZE ranemen | 1145 | 269 esr:Fa)eciaI 1349 | 317 || cnel reporte 771 181
BBVA Bancomer 452 | 10.6 ||Tarjeta de crédito 392 9.2 ggg&%go reconocido en el historial 275 6.5
N ) » Negati | del
@Banamex cibanamexs | 240 5.6 ||Dafos - Automoéviles 374 8.8 in%lge?nIX?zggignpago SlE 247 5.8
& Santander| 162 3.8 Crédito personal 366 86 Cargos no reconocidos en la cuenta 238 56
’1 circulo 0 : G Actualizacion de historial crediticio
W e 15 3.5 ||Vida - Individual 149 35 |[|'nho realizada 217 51
‘X} HSBC 138 3.2 ||Cuenta de ahorro 143 3.4 || Consumos no reconocidos 167 39
: zng Emision de reporte de crédito
Bang,}zteca 102 | 24 ||cajero automatico 122 | 29 ||sdesnl (RCE) 146 | 3.4
@D GruFo FINANCIERT Inconformidad con el saldo
&Dp BANORTE| 101 2.4 || Banca movil 109 2.6 ||del crédito o del monto de las 129 3.0
amortizaciones
£I7  pune : Solicitud de cancelacién de
JQ‘@' Bradstreet | 100 2.4 ||Retiros totales 90 21 producto o servicio no atendida y/o 122 2.9
2RO D cREDITO no aplicada
€ Scotiabank | 95 | 22 |[Tareta de débito 90 | 21 || Jransferencia electronica no n3 | 27
Otras instituciones| 1,567 Otros productos 1,068 | 25.1 [|Otras causas 1,827 | 43.0

36.9
4,252 1100.0 Total | 4,252 |[100.0 Total | 4,252 | 100.0

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y FND I 12.5% SALUD 100.0%
PROCESAR 100.0% : SOFOM ER. 59.3%
Banca de Desarrollo 53.8% T

PENSIONES m ’
0,
sics 89.1% CONSAR m e SOFOMERR =9.2%
ASEGURADORAS || </-170
Banca Multiple 50.3% AFORE 65.6%

2017 2018 2017 2018 2017 2018

2017 2018

Resolucién del Sector | 67.5% | 69.5% Resolucién del Sector | 61.7% | 69.0% Resolucién del Sector | 35.4% | 27.3% Resolucion del Sector | 54.5% | 59.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencion (Dias 15 13 de atencién (Dias 14 17 de atencién (Dias 22 20 de atencion (Dias 1) 17
habiles) habiles) habiles) habiles)
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(9,

Acciones de Defensa Iniciadas

Variacion -8.1% 0.6% 4 -
2018-2017

part. | 820% || 159% | 00% | 21% || 00% | 00% | 00% || 100.0%

pe

AMAULIPAS

i,

Part. Sector / Clase ; Reclamaciones Total
Instituciones de Crédito 21,063 3,514 0 396 (0] 0 0
Banca Mdltiple 5,128 2,341 0 388 0 0 0 7,857
811 [|sICs 15,900 1,150 0 5 0 0 0 17,055
Banca de Desarrollo 18 9 0 1 0 0 0 28
chngo[glgScE’c)rtréll;inanciera Nacional 17 14 0 2 0 0 0 33
Instituciones SAR 2803 |[ 312 0 35 0 0 0
AFORE 328 294 0 35 0 0 0 657
102 1 TcoNSAR 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 2,475 18 0 0 0 0 0 2,493
| 6.1 | |Instituciones de Seguros | | 950 || 747 | 0 | 191 | | () | (0] | (0] |
[ 23 |[soFom |[[ 368 ][ 206 [ 0 [ 22 [ o [ o [ o |
| 0.0 | [servicios otorgados por Condusef | 0 || () | 0 | 0 | | 0 | 0 | 0 | “
| 0.2 ||Otros sectores [| 59 [ 15 ] 0 [ 1 [l o | o [ 0 |

(@]

os2is | wpoe] 0 | e | o | o | o0

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

)_é’»é“- rensomion | 15,087 | 59.8 Efé):crlt; de credito 15,877 | 62.9 Esrgg'c‘l’;‘l ?scfg)porte de crédito 14727 | 583
Brrogsn gl 2475 | o8 produciosy seicios | 2777 | Mo ||Qrentacion sobre e funcionariento | 57g5 | 1o
@Banamex cibanamexdy | 884 3.5 ||Consulta ala BNDSAR 2,475 | 9.8 ||Consulta a través del NSS 2,460 | 9.7
& Santander| 802 22 ||Tarjeta de crédito 806 32 grreéc(;ljiitti(éigo reconocido en historial 637 o5
Bang:}teca 764 3.0 || Tarjeta de débito 575 2.3 || Consumos no reconocidos 430 17
Seicte | 765 | 23 [Jcuaroporsona | 485 | 19 |[Sictudde oo poii [ 500 | 12

Sociadad de Informacién Cradticia

BBVABancomer 737 | 29 ||vida- individual 396 | 16 ||Actualizacionde historialcrediticio | 561 | 10
no realizada

@D cruFo FINANCIERT

Solicitud de cancelacion del contrato

¢ D BANORTE | 636 25 ||Dafios - Automoviles 245 10 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 220 0.9
P ll_g Insti_t,ucidén rao egtreg la c?rta
: g i S iberacion de adeudos y/o carta
- Scotiabank 303 12 SR BT 142 06 finiquito, faqtura,garar%{cl'a,gravamen, 200 0.8

ler testimonio

hd A\ Negativa en el pago de la
4XPpHsec | 242 | 10 |[Banca movil 125 | 05 |[[Sge M s e 185 | 07

Otras instituciones| 2,570 | 10.2 ||Otros productos 1339 | 5. Otras causas 3,038 | 12.0

3

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




166

Tamaulipas
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas
Institucion Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos|Part.%
g-&’h TransUnion 821 | 14.8 ssel&ocrit; de crédito 1152 | 20.8 greég.itt'o.go reconocido en el historial 66 | 11
o reditici
BBVA Bancomer 598 | 10.8 ||Tarjeta de credito g7 | 157 ||Consumos no reconocidos s2 | 92
@D cRruUFC FINANCIERD ) o Solicitud de cancelacion de producto
€D BANORTE| 534 | 96 ||Tareta de débito 660 | 1.9 ||o servicio no atendida y/o no aplicada 319 | 58
@Banamex cibanamexd | 506 9] || Crédito personal 469 85 i’?‘q%%%'%%gg C,e)rljloago dela 254 | 46
& Santander| 472 85 Vi - Inehviclvel 455 82 ,I’Aéc;cltl;zaa‘lijzscién de historial crediticio no 249 AS
ﬁ . . L Solicitud de cancelacion del contrato
| circule 323 58 || Dafios - Automéviles 324 5.8 ||y/o péliza no atendida y/o no aplicada 237 | 4.3
, :_g Instituciocljn ndo egtreg/a la carta
; zad iberacion de adeudos y/o carta
‘ MetLlfe o2 S0 ||| Caeie el tee 157 2.8 finiquito, factura, garantia, gravamen, 197 36
ler testimonio
D d | RFC istrad
‘X} HSBC 167 3.0 ||Cuenta de ahorro 147 57 eﬁi?igggr?em” e registrado 175 2
. <o Bloqueo o cancelacién del producto o
g Scotiabank' | 136 2:58 | | Bamcalmenvil 142 2.6 ||servicio sin previo aviso 170 31
@mm » cfﬁbangerm@ 102 1.8 || cuenta de némina 1320 23 | |Cargos no reconocidos en la cuenta 163 29
Otras 1,702 | 30.9 ||Otros productos 1,032 | 18.6 ||Otras causas 2,647 | 47.8

instituciones

Total 5539 100.0 Total 5,539 100.0 Total 5539 100.0

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOTy FND 42.9%

PROCESAR 100.0% SALUD 0.0%
SOFOM E.R. 52.5%

Banca de Desarrollo 50.0%
CONSAR _ PENSIONES E I
SICs 79.6% ——
AFORE ASEGURADORAS 32.1% SOFOM E.N.R.
61.9%

0, L |
Banca Multiple 52.8%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 69.6%| 61.2% Resolucion del Sector | 82.3% | 64.0% Resolucion del Sector | 68.4% | 32.0% Resolucién del Sector | 77.9% | 69.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 8 17 de atencién (Dias 13 17 de atencién (Dias 17 19 de atencion (Dias 13 15
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas
Variacién 37.8% 8.0% R R ;
2018-2017 :
part. | 881% |[ 104% [ 00% | 15% | 00% [ 00% [ 00% || 100.0%

~N

=

Part. Sector / Clase Aeecorias Reclamaciones Total
% pesmen| 20— genera)
1336 [ a7 [ o [ ws [ o T o 0
Banca Mdltiple 1,896 720 0 173 0 0 0 2,789
773 ||SICs 11,402 450 0 2 0 0 0 11,584
Banca de Desarrollo 1 5 0 0 0 0 0 16
IdnefoDngscaortrg/”I(:)inanciera Nacional 7 2 0 0 0 0 0 9
AFORE 413 197 0 22 0 0 0 632
79 CONSAR 8 5 0 0 0] 0 0 13
PROCESAR 855 7 0 0 0 0 0 862
| 50 |[institucionesde Sequros |[ 532 |[ 347 | o | 64 |[ o | o [ o |
[ 40 ][soFom |[[s08 J[ 238 T o [ 22 ][ o T o [ o 1]
[ 2.2 |[servicios otorgados por Condusef| | 426 || o | 0 [ o || o [ o [ 0 |
| 36 ||Otrossectores [| a1 [ 12 T o [ 2 ]| o [ o | o | 675

Soro | oes | o | zo4 | o0 | O | O

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

oYa Reporte de crédito Emision de reporte de crédito

5_,_MK9M, TransUnion 9,890 592 eSpeCiaI 11,224 67,1 especia| (RCE) 10'444 625
"1, circulo 1407 | 8.4 ||Consultaala BNDSAR 849 51 Consulta a través del NSS 779 47

E_’ PROCESAR : 2 T Orientacion sobre el funcionamiento
2045808, oo ol e g e ez G488 22 de productos y servicios financieros e 39

Informacion no Negociacién de créditos

BBVA Bancomer 499 | 30 |[fnonaact 453 | 27 || Srentacion) 434 | 26
& Santander| 302 | 18 ||crédito personal 428 | 26 ||quentacion sobre el funcionamiento | z55 | 18

@ GRUFO FINANCIERD Informacion sobre los Informacion sobre la actualizacion de
&b BANORTE | 218 1.3 %%\ﬁgazgge ofrece la 396 2.4 historial crediticio 293 1.8

N Informacion sobre . 0 5
@Banamex chibanamexé | 193 1.2 ||productosy servicios 338 2.0 cOIiUS pstaaSCIeonr]c%%%rgsa utoridadesy 266 1.6
financieros
(]
‘ Metere 192 11 |[|Vida - Individual 295 1.8 || Consumos no reconocidos 264 16
PO 174 10 | |Tarjeta de débit Solicitud de cancelacion del contrato 5

Banco Azteca | arjeta de debito 286 1.7 | |y/o poliza no atendida y/o no aplicada 41 14

. L Informacion sobre el seguimiento de
‘x» HSBC 138 0.8 ||Creditode ndmina 270 1.6 | |tramites iniciados ante Condusef 216 1.3
?\Zi?tsuciones 2,851 17 Otros productos 1,692 | 10.1 |[|Otras causas 2,822 | 169

|

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

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos
oz TransUnion 274 121 Repor.teI de crédito 426 18.8 ||Consumos no reconocidos 233 103
especia
] L Solicitud de cancelacion del contrato
BBVA Bancomer 265 1.7 Vida - Individual 268 1.8 y/o pc’)liza no atendida y/o no aplicada 232 10.2
¢ . . Negativa a cumplir con la conclusion
‘ MetLlfe 184 8.1 || Tarjeta de débito 226 10.0 ||anticipada establecida en el contrato 178 7.9
& Santander| 175 7.7 Crédito de ndmina 190 8.4 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 156 6.9
s ’ circulo . - Desacuerdo con los saldos y montos
N e 175 7.7 || Tarjeta de crédito 189 8.3 ||del crédito registrados en el reporte 147 6.5
@ cRUFD FINANCIERD Eliminacion de historial crediticio no
€D BANORTE| 128 5.6 ||Cuenta de cheques 122 5.4 ||realizada 135 6.0
@B b 8| 100 4tk CuEniE dle Rerine 99 4dh Solicitud de tramite no atendida o no 19 52
anamex - citinanamex . . concluida ’
{X’ HSBC 92 41 ||Emision de estado de o8 43 ||Negativaen el pagodela 108 | 48
’ cuenta ’ indemnizacion :
ufof%,XXl 74 23 Crédito personal 88 29 ,rA\ecatlli.lZaalgaaqon de historial crediticio no 107 45
RBANORTE
| . Disposicion de efectivo en cajero
éOpCIpreS 66 29 Dafos - Automoéviles 87 3.8 ||automatico no reconocida por el 83 37
compromiso que da confianza Usuario, cliente y/o socio
Otras instituciones| 734 | 32.4 || Otros productos 474 | 209 ||Otras causas 775 | 342

Total | 2,267 [100.0 Total | 2,267 | 100.0 Total | 2,267 |100.0

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOTy FND  0.0% PROCESAR 28.6% SALUD -

e, SOFOM E.R. o
33.3% PENSIONES 0.0% B3.7%
| CONSAR N
SICs AFORE — ASEGURADORAS 55.2% soFoMENR. EG
Banca Multiple 40.2%

Banca de Desarrollo

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector | 521% | 50.4% Resolucién del Sector | 70.3% | 64.0% Resolucion del Sector | 54.2% | 54.9% Resolucion del Sector | 45.9% | 78.9%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 16 15 de atencién (Dias 19 18 de atencién (Dias 6 15 de atencion (Dias 20 8
habiles) habiles) habiles) habiles)




||
O

Acciones de Defensa Iniciadas

@ )

part. | 751% || 179% | 00% | 70% || 00% | 00% | 00% || 100.0%

Variacion
2018-2017

9.9%

2

Part. Sector / Clase i Reclamaciones Total
% i picomen| <2< e ] general
Banca Multiple 2,864 2,614 0 1,038 0 0 0 6,516
779 ||SICs 14,855 199 0 25 0 0 0 15,079
Banca de Desarrollo 27 24 0 7 0 0 0 58
IdngoDneaScac;tr%llgnanmera Nacional 13 s 0 4 0 0 0 o5
Instituciones SAR 1129 442 0 15 0 0 0 _
AFORE 342 339 0 114 0 0 0 795
61 | [consAR 0 0 0 0 o 0 0 0
PROCESAR 787 103 0 1 0 0 o] 891
| 10.1 | | Instituciones de Seguros | | 1,235 || 1,057 | 0 | 530 | | 0 | 0 | (] |
[ 55 |[soFom |[6% J[ 623 [ o [ 207 |[[ o [ o [ o ]
[ 0.0 |[servicios otorgados por Condusefl | 0 || o | 0 | o [ o | o | 0 | “
| 0.4 ||Otrossectores [l 75 [ 19 | o [ 1o || o | o | o | 104
20554 | 4986 | O | 9% | 0 ] 0 ] 0 |

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

B8 e [ 13820 661 || SETTETENC 14703 | 708 O e C Al 12679 | 607
e circulo | 1,024 | 49 ||consultaala BNDSAR | 724 | 35 [|{nformacion sobrelaactualizacionde | 4274 | gg
@ Ph’(g(!ig:«g) 787 3.8 || Tarjeta de crédito 721 3.5 || Consumos no reconocidos 712 34
@Banamex chibanamex | 779 37 || Tarjeta de débito 596 2.9 ||Consulta a través del NSS 678 32
DOVABancomer] ssm | 20 [lcrestopersonat | 28 | 25 |G sebesundonaments | 475 | 23
REKﬁEAE$E 406 19 Dafos - Automoviles 450 22 ||Cargos no reconocidos en la cuenta 38] 1.8
& Santander| 402 | 19 ||cuenta de némina 382 | 18 ||Negativaenelpagodela 357 | 17
N MetLife | 194 | o9 ||vida- maviaua 202 | 14 || GeT monto de ist amertizaciones | 320 | 15
ﬁmﬁwmm&w., 176 0.8 ||Creditode noémina 221 11 g%lécri\%(ijodneocaatg%%l?clcaiaéy odr?opargﬂgacég 222 11
{x’ HSBC 141 0.7 ||Cuenta de ahorro 195 09 )S//%l iggﬁga%%caigﬁ%l%cgg%dﬁé %%chraaé% 207 1.0
Sﬁgrt?fuciones 2,566 | 12.3 [|Otros productos 1,992 9. OHiras CRUSES 3493 | 16.7

5 ;

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

Veracruz

Principales Instituciones

Principales Productos

Principales Causas

Instituciéon Asuntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
@Banamex (loanamex | 974 | 14 || Tarjeta de crédito 909 | 131 || Consumos no reconocidos 958 | 13.8
. . Negativa en el pago de la
BBVA Bancomer 730 | 10.5 ||Tarjeta de débito 774 | M2 ||indemnizacion 523 7.6
0ERIJF'EI FINANCIERO . L. .
&P BANORTE| 599 8.7 ||Dafos - Automadviles 647 9.3 || Cargos no reconocidos en la cuenta 501 72
o Inconformidad con el saldo del crédito
& Santander 4] 7.8 || creédito personal 636 9.2 o del monto de las amortizaciones 393 5.7
Al P Solicitud de cancelacion de producto
QP-"‘F”-"”‘-‘F-’M» 2 S5 || S umniz die merins 491 71 || o servicio no atendida y/o no aplicada 267 3.9
Solicitud de cancelacion del contrato
‘ MetLife 221 3.2 || Vida - Individual 375 5.4 || y/o péliza no atendida y/o no aplicada | 232 3.4
Disposicion de efectivo en cajero
‘X’ HSBC 184 | 27 ||Crédito de némina 260 | 38 autgmético no reconocida ch>r el 214 3l
Usuario, cliente y/o socio
J_‘g-e-r)w TransUnion 162 2.3 ||Cuenta de cheques 258 3.7 rAecatlli.lzaalgaauon de historial crediticio no 173 2.5
@ ZURICH 157 273 CuEmia de aheiie 249 36 Incumplimiento con los términos 172 25
ZURICH SANTANDER + SEGUROS MEXICQ] del Contrato
. s - Inconformidad con el tiempo para el
% Scotiabank 156 2.3 ||vida - Grupo 203 29 pago de la indemnizacion 169 24
S}tsrt?tsuciones 2,967 | 42.9 || Otros productos 2120 | 30.6 || Otras causas 3,320 | 48.0

Total

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

Resoluciéon de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOT y FND I 9.1%

Banca de Desarrollo 39.3%

SICs 76.5%
Banca Multiple 45.8%

2017 2018

PROCESAR 2055

CONSAR -

AFORE 54.1%

2017 2018

SALUD - 14.3%

PENSIONES m I
ASEGURADORAS 28.9%

2017 2018

6,922

SOFOM E.R. 52.2%
SOFOM E.N.R. 55.3%

100.0

2017 2018

habiles)

habiles)

habiles)

habiles)

Resolucion del Sector | 4529 | 47.4% Resolucion del Sector |702% | 61.3% Resolucion del Sector | 32.3% | 28.7% Resolucién del Sector | 550% | 54.3%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencién (Dias 24 26 de atencién (Dias 21 30 de atencién (Dias 25 31 de atencién (Dias 23 27




Acciones de Defensa Iniciadas

Variacién
286.6%3 182.1% - 18.7% 92.8% 8.6% 496.0%

2018-2017
Part. [87.28% |[0.04%] 0.0% | 00% | 922% | 164% | 137% [0.40%| 0.05% | [100.0%

.VICEPRESIDENCIA
JURIDICA

Part Reclamacmnes Total
5679 N461 | 2469 | 2233 | 743
Banca Mdltiple 5,653 54 O O 11,322 2,453 2,226 738 78
17 SICs 13 3 0] 0 93 6 0 0] 0
Banca de Desarrollo 10 0 0 0 34 6 3 3 0
ljngoDngS%%gHI;manaera Nacional 3 0 0 0 12 4 4 2 0
101 5 0 o |[323 [ 45 12 1 [ o
AFORE 100 5 0 0 314 44 12 1 0
03 ||lconsar 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PROCESAR 1 ) 0 0 9 1 0 0 0
| 87.0 ||Instituciones de Seguros 62722l 77 T o | o [[4928] 518 [ 347 [ 5 [ 10
[ 06 ||soFom 66 ][ o I o J o |[82] 95 [ 53 [ 29 [ 0
[ 0.0 |[serviciosotorgadosporcondusefl[ 0 J[ 0o [ o [ o [ o [ o [ o | o | ©
[ 0.4 |[Otros sectores [382 ][ o [ o [ o |[32 ] 48 | [ = [ o

= oseesoosd 1w | o | o |vese] s 26| o | es

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

‘

SeGuROS 7 SIAB VIDA - Consulta para saber si es
T ®BANORTE 9,007 | 53 SIAB - Vida 161,874| 95.8 ||peneficiario de seguro(s) 161,872 95.8
= X Consulta para saber si es beneficiario de
S U rC| — | 5543 3.3 | |Cuentas bancarias (BCD) | 2,161 13 cBuCeDntas e depdsito a través del Sistema| 2,161 13
3 .
p0i= | 4757 | 2.8 ||Tarjeta de débito 1298 | 0.8 |[Consumos no reconocidos 1429 | 0.8
SEGURDS
; A Negativa en el pago de la
B 4,602 27 Tarjeta de crédito 718 0.4 indemnizacion 388 0.2

Disposicion de efectivo en cajero
Genwort >3 4,400 | 2.6 [|Cuentadecheques 384 | 0.2 ||automatico no reconocida por el 277 0.2
’0‘ . Usuario, cliente y/o socio

GAMERICANME“(ICO 4,361 26 Dafos - Automoviles 366 02 Cargos no reconocidos en la cuenta 268 02

GEDI\IIEEEE‘};LUM; Consulta de informacién Transferencia electronica no

‘ 3862 | 2.3 a la autoridad 307 0.2 reconocida 252 Gl

EL POTOSI 3760 | 22 ||cuenta deahorro 233 | 0] ‘ezlht‘ft%Taerpagado noreconocidopor | 57 | o

=GNP | 3720 | 22 ||credito personal 183 | 01 || Solicitud de informacion 196 01
SEGUROS

N MetLife | 5701 | 22 ||vigs-inonicuar | 164 | on ||QTemScinaies ooy | e | o3

Otras
Inetituciones 121,337 | 71.8 ||Otros productos 1362 | 0.8 |[|oOtras causas 1,862 11

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

Principales Instituciones

Reclamaciones

Principales Productos

Principales Causas

Institucion suntos Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%
0 GRUPO FINANCIERO g (8 a
€D BANORTE 4768 | 19.4 ||Tarjeta de débito 5,602 | 22.7 | | Consumos no reconocidos 6,398 | 26.0
. s Negativa en el pago de la
BBVA Bancomer 4,139 | 16.8 ||Tarjeta de crédito 3645 | 14.8 | |indemnizacion 2,847 | 1.6
& Santander 1914 | 7.8 |[|Dafos - Automaéviles 2,869 | 1.6 | |Cargos no reconocidos en la cuenta 1,616 6.6
@Banamex cfﬁbanamex@ 1760 77 Cuenta de cheques 2407 | 98 Ei?uelg;‘le pagado no reconocido por el 1369 56
{X} HSBC | 1559 | 6.3 ||[Cuentadeahorro 1,088 | 4.4 :éggfgéiednac'a electronica no 1,317 53
. ) . Disposicion de efectivo en cajero
::':: GNP 783 3.2 || Vida - Individual 1,056 | 4.3 | |automatico no reconocida por el 1198 | 49
SEGUROS. Usuario, cliente y/o socio
. 3 L Inconformidad con el tiempo para el
g Scotiabank 616 2.5 ||Crédito personal 1,000 | 4.1 pago de la indemnizacion 592 2.4
' Crédito otorgado sin ser solicitado
MetL|fe 544 2.2 ||Cuenta de ndmina 900 37 ni autorizado por el Usuario, cliente 543 22
y/o socio
L Crédito no reconocido en el historial
M 542 2.2 ||Banca movil 728 30 || Srediticio 465 1.9
O Accidentes y )
= 534 2.2 ||Enfermedades - Gastos | 499 2.0 Inconformidad con el monto de Ia 423 1.7
Oulitas médicos mayores indemnizacion
Otras 7,479 | 30.4 ||Otros productos 4,844 | 19.7 | |Otras causas 7,870 | 319
instituciones

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

Resolucion de las Reclamaciones a Favor del Usuario

Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros

INFONACOT y FND 65.0%

Banca de Desarrollo 80.5%

ol 42-4%

Banca Multiple )

Resolucion del Sector

85.8%

2017 2018

85.1%

PROCESAR 16.7%

CONSAR -

AFORE 34.0%

Resolucién del Sector | 23.9%

SALUD 45.1% SOFOM E.R
B 51.5%
PENSIONES | N.1%
SOFOM EN.R. [EEAFS
ASEGURADORAS [PAA =/

2017 2018

2017 2018

33.4%

Resolucion del Sector

51.6% | 44.5%

Resolucion del Sector

60.8%

2017 2018

54.0%

Tiempo promedio total
de atencién (Dias

56

habiles)

49

Tiempo promedio total

de atencién (Dias 69

habiles)

54

Tiempo promedio total
de atencién (Dias

50 38

habiles)

Tiempo promedio total
de atencién (Dias
habiles)

45

42




17

w

Acciones de Defensa Iniciadas

¢4 ¢

part. | 845% | 125% | 00% | 30% || 00% | 00% | 00% |

Variacién
2018-2017

2

100.0%

Part. /cl Reclamaciones Total
% cectors cese e picament—mr2sfgisa ] general
Banca Mdltiple 4,546 2,341 ] 708 0 0 0 7,595
65.3 |[sICs 17,766 1,366 0 9 0 0 0 19,141
Banca de Desarrollo 16 9 0] 2 0 0 0 27
Idngo[?:%?’tréllgnanciera Nacional 16 13 0 0 0 0 0 29
mos |[ 5 [ o [ e [ 0] o [ o
AFORE 312 286 0 66 0 0 0 664
PROCESAR 795 8 0 0 0 0 0 803
| 45 |[Instituciones de Seguros | 8n || 2 [ o [ 33 [[ o [ o | o |
[ 21 |[soFom |42 382 [ o [ 7= [ o T o T o 1]
[ 24.2 | [servicios otorgados por Condusef| | 9917 || o | o | o || o | o | o |
| 0.3 ||Otros sectores [l es8 [ 42 ] o [ 9 [ o | o | o | N9
oo | s1eo | 0 | 220 | 0 | o0 | o

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

oray Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
—/:_:j"? TransUnion ]3,771 397 eSpeCiaI 17,379 50.1 especial (F\’CE) ]6,0]8 46.2
'1 circulo Servicio de Atencion Orientacion sobre los servicios que

Qe e 3,861 1 de Condusef 5784 | 16.7 ||ofrece Condusef 9,288 | 26.8

Soxiedod de Informacién Cradticia

Informacion sobre los 5 . . .
BBVA Bancomer 810 23 servicios que ofrece 4,125 19 Orientacion sobre el funcionamiento 2,475 71

Condusef de productos y servicios financieros
E o Informacioén sobre
PM‘B(E\\S@)}: 795 2.3 ]L:)'roduc_:tos y servicios 2440 | 7.0 Consulta a través del NSS 769 2.2
ANO! inancieros
@Banamex chibanamexs | 691 2.0 |[|Tarjeta de crédito 1,033 | 3.0 ||Consumos no reconocidos 669 1.9
& Santander| 601 | 17 [|consultaalaBNDSAR | 795 | 23 |[SISGionoreconocidoenelhistorial |4z | g5
@ cruFC FINANCIERT . L Actualizacion de historial crediticio no
€D BANORTE 596 17 Tarjeta de débito 495 1.4 PIERE 371 1.1
e INBURSA Solicitud de cancelacién de producto
‘.i Banco | 435 1.3 ||crédito personal 469 | 14 |3 servicio no atendida y/o nopaplicada 320 0.9
P rssc | 320 | 09 ||Daros- automovites | 434 | 13 ||Consultasobreel Burs deEntidades | 314 | o9
. Informacion sobre el seguimiento de
Bang?zteca 258 0.7 || credito al auto 142 0.4 | tramites iniciados ante Condusef 282 0.8

Qtra.s . Otras causas 3732 | 10.8
instituciones

5 ;

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

12,531 | 36.1 || Otros productos 1,573 4.
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Yucatan
Reclamaciones

Principales Instituciones Principales Productos

Principales Causas

Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos
/«3@: TransUnion 1,022 | 16.0 ssggpggf; G 1360 | 214 Consumos no reconocidos 850 133
BBVA Bancomer 656 10.3 ||Tarjeta de crédito 1198 | 18.8 geégiitti(():irc])() reconocido en el historial 432 6.8
@Banamex chibanamex | 636 | 10.0 ||Dafos - Automoviles 634 | 100 ﬁgtéilfizz%ﬂgn de historial crediticio 391 6.1

@ cruFC FINANCIERT

; A Solicitud de cancelacién de producto
€Pp BANORTE| 419 6.6 ||Tarjeta de debito 623 9.8 |6 servicio no atendida y/o no aplicada 36l 5.7

o Negativa en el pago de la
& Santander| 364 57 Crédito personal 518 81 i N 290 4.6
‘X’ HSBC 327 51 Vida - Individual 200 3] Cargos no reconocidos en la cuenta 268 42

La institucion no entrega la

/ l i T carta liberacion de adeudos y/o

\ ¥ sireuie 286 L5 ||[ereelivelauie 183 2.9 ||carta finiquito, factura, garar%/tl'a, 237 3.7
P —— gravamen, ler testimonio
[~ . . Desacuerdo con el RFC registrado en
§ Scotiabank’ | 170 | 2.7 [|Cuentadecheques 152 | 24 ||el reporte 222 | 35

P Desacuerdo con el nombre registrado
AVA 130 2.0 ||Cuentade némina 146 23 |lenal reporte 167 26

JL . icili
<GNP m 1.7 ||Cajero automatico 133 21 %Zsigtcr:ggdgrc]:gllﬁrglpcé?g|C|I|o 154 2.4

SEGUROS

Otras
instituciones 2,247 | 353 || Otros productos 1,221 | 19.2 ||Otras causas 2996 | 47.0

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

Resolucién de las Reclamaciones a Favor del Usuario
Instituciones de Crédito Instituciones SAR Instituciones de Seguros SOFOM

INFONACOTY FND [P PROCESAR — 50.0% soroMEr. [EER

Banca de Desarrollo 50.0% CONSAR 66.7% PENSIONES I i
70.3%
—— SOFOM E.N.R.
SICs 73.6% AFORE £1.8% ASEGURADORAS A2 ———

0,
Banca Mdltiple 50.2%

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucién del Sector | 58.9% | 57.4% Resolucién del Sector | 556% | 53.0% Resolucion del Sector | 28.0% | 26.4% Resolucion del Sector | 50.6% | 63.8%

Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencidn (Dias 17 7 de atencién (Dias 18 18 de atencién (Dias 21 2 de atencion (Dias 20 18
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas
Variacién @ ) ) . - 0.0%
2018-2017
Part. | 814% || 168% | 00% | 18% || 00% | 00% | 00% |[ 100.0%

(9,

Reclamaciones
18,705 |[ 3,60 0 267 0 0 0 22132
Banca Mdltiple 1,480 1,432 0 262 0 0] 0 3174
86.9 ||sICs 17,214 1,720 0 2 0 0 0 18,936
Banca de Desarrollo 4 3 0 0 0 0 0
ljngoggscgcﬁ%/”l;inanciera Nacional 7 5 0 3 0 0 0
Instituciones SAR 842 327 0 45 0 0 0
AFORE 326 316 0 45 0 0 0 687
48 | |CONSAR 6 5 0 0 0 0 0 T
PROCESAR 510 6 0 0 0 0 0 516
| 41 ||Instituciones de Seguros | 483 || 447 ] o | 120 [ o | o | o | 1,051
[ 27 |[soFom [[ 350 || 24 | o [ 3 |[ o] o [ o |
| 0.0 | [servicios otorgados por Condusef | 0 || 0 | 0 | 0 | | 0 | 0 | 0 |
| 15 ||Otros sectores [l 350 |[ 27 ] o [ 2 Jl o | o | o | 379
20720 | a5 | o | @ | 0 | 0 | o0

Asesorias

Principales Instituciones Principales Productos Principales Causas

7R Reporte de crédito Emision de reporte de crédito
f’s: TransUnion 12,841 62.0 eSpeCiaI 17,201 83.0 especial (RCE) 15,498 748
'1 circulo Actualizaciéon de historial crediticio
j&(:b d:je 4241 | 20.5 ||Consulta a la BNDSAR 510 25 no realizada 797 38
E_’ P,’{(’Jéj{[j‘f‘%?i 510 25 |[|Tarjeta de crédito 495 24 Consulta a través del NSS 496 2.4
— Inconformidad con el saldo
BBVA Bancomer 354 1.7 ||Crédito personal 365 1.8 ||del crédito o del monto de las 433 2.1
amortizaciones
@D cruro FINANGIERD Informacién no Desacuerdo con el RFC registrado en
€D BANORTE| 352 | 17 |[financiera 296 | 14 [ TSl g 332 | 16
o Tarieta de débit Orientacién sobre el funcionamiento
@panamex fbomed | 332 | 1.6 ||Tarjeta de débito 273 | 13 | e e 312 | 15
£R o ) o . .. . . L
/,_—7.& aune 13 0.6 ||Vvida - individual 266 13 rEellaTzlgg(;lon de historial crediticio no 260 13
] Solicitud de cancelacion de producto
zgf:r?o)gglg 105 0.5 ||Retiros totales 160 0.8 o servicio no atendida y/o no aplicada 210 1.0
4 A P Desacuerdo con el nombre registrado
‘ Met“fe 105 0.5 Crédito de némina 141 0.7 on ol reporte 187 09
& Santander| 91 0.4 ||Cuenta de némina 122 0.6 ||Consumos no reconocidos 173 0.8
Otras
instituciones 1,658 | 8. Otros productos 881 4. Otras causas 2022 | 98

0 3 !

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

Principales Productos Principales Causas
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Principales Instituciones

Producto Asuntos| Part.% Causa Asuntos| Part.%

Institucion Asuntos

Reporte de crédito

7 \J
)_':7)-& TransUnion 1,087 | 229 ; Actualizacién de historial crediticio 783 16.5
especial lizalel e e v B
ircul . L Inconformidad con el saldo del crédito
w S 604 | 127 || Tarjeta de crédito 547 | 1.5 ||odel monto de las amortizaciones 445 | 94
I aruro rinancicea 437 92 Crédito personal 376 79 ||Desacuerdo con el RFC registrado en 327 6.9
€D BANORTE : ~ |elreporte '
; A Eliminacion de historial crediticio no
D0 Bancomer| =75 | 7o |[rermaecenne | 31 | es ||
Banamex ~ cfibanamex Vida - Individual Solicitud de cancelacién de producto
@ o 365 77 @@ - individua 309 6.5 o servicio no atendida y/o no aplicada 225 i
‘ MetLife 122 2.6 Retiros totales 182 3.8 ||Consumos no reconocidos 213 4.5
P Desacuerdo con el nombre
.Lf:ﬁog,; ns 24 Cuenta de nomina 158 3.3 |registrado en el reporte 187 39
& Santander Daf A il Solicitud de cancelacién del contrato
109 2.3 anos - Automoviles 151 3.2 ||y/o pdliza no atendida y/o no aplicada 172 3.6
Crédito no reconocido en el historial 168 35
‘X’ HSBC 89 1.9 Cuenta de ahorro 146 31 aeclitichs
€ Scotiabank’ 79 1.7 Crédito de némina 138 29 Solicitud de retiro no concluida o no 166 35
- atendida
Otras instituciones| 1366 | 28.8 || Otros productos 699 | 14.7 |Otras causas 1,804 | 38.0

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

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

0
ronacory o [l 22.2% PROCESAR o SALUD  00% SOFOMER. 72.4%
Banca de Desarrollo 0.0% PENSIONES 80.0Y
0.0% - 6
CONSAR ’ I SOFOM E.N.R. 69.8%

SiCs 75.7% 73 3% AsEGURADORAS T 45.8%
AFORE ST =
0,
Banca Multiple S

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Resolucion del Sector |64.9% | 64.9% Resolucién del Sector | 81.3% | 72.5% Resolucién del Sector | 70.7% | 46.7% Resolucién del Sector | 60.4% | 70.4%
Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total Tiempo promedio total
de atencioén (Dias 15 15 de atencién (Dias 15 13 de atencién (Dias 15 20 de atencién (Dias 15 15
habiles) habiles) habiles) habiles)
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Moédulo de Atencion en el Exterior MAEX

( Mdédulo de Atencion en el Exterior MAEX )

Canal de servicio que ofrece la CONDUSEF para mexicanos en el exterior, para
atende( a nuestros connamonal'es sobre los productos y servicios financieros tanto
de México como de Estados Unidos.

Actualmente se encuentran en servicio, los Médulos en los Consulados de: San
Diego California, Orlando Florida, Los Angeles California, Santa Ana California, San
José California, Nueva York, Dallas Texas, Raleigh, Atlanta, Filadelfia, Kansas, Tucson,

Sacramento, Chicago, INTEGRA - San Antonio e INTEGRA - Houston, ademas de la
Linea Teleféonica LADA INTERNACIONAL 01 85 5219 3773.

——Kansas City

m ‘ Chicago ’>
L t “\ ueva York

San José
Los Angeles
Sacramento

Santa Ana

San Diego
g T

=

. /
. \? Filadelfia

ucson Atlanta

Dallas

INTEGRA -

INTEGRA - San Antonio

Houston Orlando
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Moédulo de Atencidén en el Exterior MAEX

(

Asuntos Enero - Diciembre 2018 )

Los servicios que se otorgan actualmente de manera general:

Solicitar una Asesoria Financiera. Orientacion sobre productos y servicios
financieros.

Consulta de AFORE. Conocer en que AFORE se encuentra registrado el Usuario.
Emision de Reporte de Crédito Especial. Conocer el Comportamiento de los
productos

financieros del Usuario.

Presentar quejas en contra de una IF (Residencia en México).

Solicitar material de Educacion Financiera.

Agendar videoconferencias (especialistas de CONDUSEF).

Canalizar los asuntos competentes a instituciones de los EUA con el CFPB
(Oficina para la Proteccién Financiera del Consumidor).

INTEGRA - Houston 2,100 0 2,100
Lada US.A. 901 0 901
Buzdn US.A. 137 115 252
Consulado de Raleigh 154 2 156
INTEGRA - San Antonio 40 0 40
Consuldo de Dallas 39 1 40
Consulado de Tucson 31 1 32
Cosulado de Kansas 23 0 23
Consulado de San José 23 0 23
Consulado de Los Angeles 17 4 21
Consulado de Nueva York 15 1 16
Consulado de Santa Ana 10 4 14
Consulado de Filadelfia 1 0 11
Consulado de Chicago 9 1 10
Consulado de Sacramento 9 0 9
Consulado de San Diego 5 1 6
Consulado de Atlanta 0 0 O
Consulado de Orlando 0 0 0
TOTAL| 3524 130 3,654
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( Micrositio de Comercio Electréonico )

Durante el 2018 el micrositio registrd 93,179 visitas, actualmente esta conformado
por 7 secciones: ;CoOmo puede ayudarte CONDUSEF?, Tipos de Pago, Tipos de
Fraude, Medidas de Seguridad, Lo que debes hacer, Estadistica y una seccion de
Preguntas Frecuentes.

Las operaciones realizadas por internet en el 2018 fueron de aproximadamente 3
mil 47 millones de compras con una tarjeta de crédito o débito, de las cuales el
9.4% se efectuaron a través de comercio electronico, es decir, poco mas de 285
millones de transacciones; de éstas, el 61% fueron mediante una tarjeta de débito
y el 39% con una tarjeta de crédito.

El crecimiento promedio trimestral mostrado por las compras en comercio
electronico desde el 2015, es del 14.4%, destacando el comportamiento de
las compras mediante tarjeta de débito, cuyo crecimiento ha sido a una tasa
trimestral promedio del 18.5%. Durante el primer trimestre del 2015 el numero
de transacciones en comercio electrénico con una tarjeta de débito fue de 3.7
millones; al cierre de 2018, este numero se incremento alrededor de 15 veces (55.4
millones de operaciones).

En el 2018, de acuerdo a informaciéon proporcionada por el Banco de México, las
compras por comercio electronico representaron 190 mil 633 millones de pesos, lo
que significa el 46% mas que en el 2017. La tarjeta de débito ha mostrado mayor
crecimiento, tanto en el numero de operaciones, como en su monto, el cual es del
15.8% promedio trimestral, pasando de un mil 998 millones de pesos en el primer
trimestre del 2015 a 20 mil 840 millones de pesos en el cuarto trimestre del 2018.

COMERCIO ELECTRONICO
MILLONES DE COMPRAS

a8s8.0
-o-TOTAL --CREDITO

-o-DEBITO

TPC Trimestral:
DEBITO 18.5%
CREDITO 10.5%

1T 2015 2T 2015 3T 2015 4T 2015 1T 2016 2T 2016 3T 2016 4T 2016 1T 2017 2T 2017 3T 2017 4T 2017 1T 2018 2T 2018 3T 2018 4T 2018

TPC: Tasa Promediode Crecimiento Fuente: Elaboracidn propia con datos de Banoo de México al 20018



Micrositio de Comercio Electronico

( Reclamaciones de Usuarios Financieros )

En el transcurso de 2018 se presentaron 449.5 millones solicitudes de compra en
comercio electronico, utilizando ambos medios de pago; el 63.5% finalizdé en una
compra autorizada por parte de la institucién emisora de la tarjeta, es decir, 285.2
millones de operaciones de las cuales solo el 0.3% derivd en un contra-cargo o
reclamacion por parte del titular de la tarjeta.

Destaca que se autorizan 7 de cada 10 solicitudes de compra con tarjeta de crédito;
para la tarjeta de débito son 6 de cada 10. El que no todas las solicitudes de compras
sean autorizadas puede explicarse porque el emisor estimd que el sitio visitado
por el usuario no es seguro de acuerdo a sus estandares establecidos, o que el
tarjetahabiente no tenia fondos suficientes para pagar el importe de la compra,
O bien a que no se proporciond de forma correcta los datos solicitados para hacer
efectiva la transaccion.

- Compras Contracargos en % contracar-
Solicitudes de compra ST . . compras autorizadas )
utorizadas gos respecto

Monto NUumero | Monto NUmero ion)pr; v aauig:?zgga:s
(mdp) | (millones) | (mdp) |[(millones) autorizadas (millones)

Total: Tarjeta de Crédito + Tarjeta de Débito
ler Trim. 2018 | 72,506.0 90.3 41,798.4 579 64.1% 373.0 0.2 0.3%
2do Trim. 2018| 73169.4 103.9 46,306.2 67.8 65.2% 370.9 0.2 0.3%
3er Trim. 2018 | 75,939.3 112.0 46,9195 71.6 63.9% 546.0 0.3 0.4%
4to Trim. 2018 | 91,457.3 143.3 55,608.9 61.4% 4711 0.4%

2018 313,072.1| 449.5 [190,633.0( 285.2 63.5% 1,761.0 “

Fuente: Elaboracién propia con datos de Banco de México reportados al 4T-2018

Por otra parte y de acuerdo al reporte de las reclamaciones con importe monetario
gue emite la Comision Nacional Bancariay de Valores (CNBV), en el 2018 los usuarios
presentaron ante la propia institucion bancaria alrededor de 4 millones 154 mil
reclamaciones en comercio por Internet, teniendo como porcentaje de resolucion
favorable al usuario el 91.1%, con un tiempo de respuesta promedio de 15 dias.
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Micrositio de Comercio Electréonico

—/

( Reclamaciones de Usuarios Financieros

Reclamaciones en materia de consumos no recono- Reclamaciones en materia de comercio por internet
cidos via internet presentadas ante CONDUSEF presentadas ante la propia institucién bancaria

Reclamaciones Enero - Diciembre 2018 Reclamaciones Enero - Diciembre 2018

Resolucién Tiempo de Resolucién Tiempo de
Favorable (%) Respuesta (dias) Favorable (%) Respuesta (dias)

1,061 59.6 24 4,154,415 91.1 15
Fuente: CONDUSEF Fuente: R27 / CNBV

Detalle por Institucion Detalle por Institucion

Detalle por Producto Detalle por Producto

Detalle por Trimestre Detalle por Trimestre

IDATU

(Desempeno de los
Bancos)

En conclusion, el Micrositio, publicado por la CONDUSEF en colaboracién con
Banco de México en julio del 20716, ha tenido el objetivo de informar a los usuarios
las mejores practicas asi como emitir recomendaciones para realizar compras en
comercio electronico de forma segura, el interés de los usuarios por conocer este
tema se puede medir a través del numero de visitas que se han registrado, el cual
se incremento en 174% del 2017 al 2018.

Comparativo de Numero de Visitas
2018 2017

93,179 34,034 174%
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Micrositio de Sucursales Bancarias

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Fi-
nancieros (CONDUSEF), en el mes de noviembre de 2017, dio a conocer el nuevo Mi-
crositio de Sucursales Bancarias, en beneficio de los usuarios de productos y servi-
cios financieros, cuyo objetivo es identificar puntos criticos antes, durante y después
de acudir a una sucursal bancaria.

Con este Micrositio el usuario podra evaluar la calidad de atencion de la sucursal
(personal de ventanilla, ejecutivo y/o asesor, cajero automatico e instalaciones); co-
nocer y comparar las calificaciones de los Bancos y sus sucursales (el mejor y peor
servicio); conocer las opiniones o experiencias de otros usuarios; localizar via GPS la
sucursal y/Jo ATM més cercano; asi como identificar a la Unidad de Atencién (UNE) de
su Banco para reportar una queja.

Total de Calificacion Calificaciéon Calificacion Calificacion Calificacion Calificacion

N Institucion TAMEEET S GO Contrea::‘acién en::lf:ro er;gjzj(:: . Instalzgiones el
1 Compartamos 1 NE NE 9.9 NE NE 9.9
2 Banco Famsa 4 4.6 9.6 NE NE 6.1 7
3 BM Actinver 1 9.4 10 NE 9.9 10 9.8
4 BanCoppel 10 8 75 7.3 5 79 6.9
5 CiBanco 4 22 10 7.2 27 6.8 5.8
6 Banamex 75 5 4.7 55 3.7 5 4.7
7  BBVA Bancomer 63 5.8 6.2 7 39 5.4 57
8 Santander 44 6.2 5.6 8.3 3.6 4.6 59
9 HSBC 15 5 5 9.7 0.9 44 51
10 Bajio 0] NE NE NE NE NE NE
m Banco Inbursa 8 6.9 7.7 6 7.7 7.3 7.1
12 Scotiabank 15 7.7 7.1 81 4.6 6.2 6.8
13 Banregio 5 95 9.3 8.9 NE 8.6 91
14 Afirme 3 9.4 4.1 NE 2.3 6.8 52
15 Azteca 19 6 4.5 6.7 4.6 51 54
16 Banorte 63 6.6 58 6.9 4.6 5.6 59

17 Total 330 6.1 5.8 6.9 4.1 5.4 5.7



Micrositio de Sucursales Bancarias

( Datos relevantes: )

La institucion que se reporta con el mayor numero de evaluaciones son Banamex
con 75; seguida de BBVA Bancomer con 63; Banorte con 63; y Santander con 44.

Es importante sefalar que a través de este Micrositio, el usuario puede evaluar el servicio que
le otorgaron al acudir a alguna sucursal bancaria en: operaciones en ventanilla, atencion de
quejas, servicios y contrataciones, operaciones en Cajeros Automaticos e instalaciones.

En este sentido, las instituciones que registran calificaciones mas bajas son: Banamex
con 4.7, HSBC con 5.1; Afirme con 5.2; y Azteca con 5.4,

Por el contrario, las instituciones que obtuvieron mayor calificacion en las evaluaciones
realizadas por los usuarios son: Compartamos con 9.9; Actinver con 9.8 y Banregio con 9.1.
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En 2018 se registraron 8,248,157 accesos a la pagina de
Condusef, entre Simuladores, Calculadoras, Registros y
otros Micrositios, lo cual significd un incremento del 30.3%

con respecto a 2017.

Destacan el simulador de Todo sobre el Ahorro con 264,685
accesosy el simulador de Hipotecario Tasa Fija con 206,021

aCcesos.

Herramientas de Informacion (Accesos)

Simuladores

Registro de Comisiones (RECO)

SIPRES: Sistema de Registro de Prestadores de Servicios
Financieros
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Herramientas de Informacioén (Accesos)

Pagina WEB 8,248,157
Simuladores y calculadoras 1,029,640

_______ - Simulador Todo sobre el Ahorro . 264,685
___________ HipotecarioTasaFija. ... 206,021
........... Credito Automotriz . 95338
___________ Crédito de Personaly de Nomina 88,194
___________ Sitio de Tarjeta de Crédito .~ 82884
___________ Hipotecario Infonavit ... 80,088
___________ Simulador de Fondosde Deuda 69924
___________ Gastos Medicos Mayores 57,550
___________ Pagos Minimos 37694
___________ Seguro de Automoviles . 29,617
___________ Presupuesto . 972
___________ Movilidad Hipotecaria .. . 8473
| 108,332
_______ AdPesion (RECAI %S Tesal
. %QRe Ci:scggos de Comisiones 19,604
___________ RS TStsbA) o desegures 12,287
_______ “@CondusefMX_ . 199071
_______ - @BuroEntidadesMX 4,822

n
Q
0
0
(o3
(o]
o
=
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Simulador de Crédito Hipotecario Tasa Fija y con Apoyo Infonavit

C Distribucién de las transacciones que realizaron los Usuarios )
Apoyo Tipo de Producto Valor de la vivienda
° 52.6%
I Infonavit
l I Tasa Fija 29.9% 311%
11.9% 12.6%
9.2% . I 71%
Bl ||
Hasta 1 Dela2 De2a3 Mas de 3
millén millones millones millones
Plazo (anos) Enganche
58% .
49% 53%
43%
25% 26% o 30%
19% 24% I ‘ 16% 24%
M% 12% M%
Blia B2 g s B
Hasta 10 De11a15 Mas de 16 Hastael Entreel11%  Entre el 16% Mas del
10% yel 15% y20% 20%

Simulador de Crédito Automotriz

Valor del automoévil
60%

16% 17%

7%

plaZO (meseS) Hastgs'l)gs mil 290;%%%39 39DQer3\(|)I%39 Mas de 400 mil Enganche

52% 73%

25%

12%

Hasta 24 De25a De 37a De49a
meses 36meses 48meses 60 meses

11%
21%

5%

1%

De 100 De 200 Mas de
mil a mil a 300 mil
199 mil 999 299 mil 999

Hasta
99 mil 999




187

Simulador de Crédito Personal y de Némina

(

Distribucion de las transacciones que realizaron los Usuarios

)

Tipo de Producto

.l Personal
I. Némina

30% 30%

Monto del Crédito (pesos)

45%

11% 9%

40%

13%

I 1

o o o Menora de 50mil de 100 mil de 150 m|I mas de
00 Periodicidad 50mil  a99mil al49mil a199 mil 200 mil
(]
67% Plazo (meses)
43%
36%
22% 21% 22%
° 15% 12ty 20‘7
i 3% 3% M 3% l
Mensual  Quincenal Semanal deOall del2a de24a de36a de48a
23 35 47 60

Simulador de Ahorro

(

Ahorro (Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento)

)

En cuanto al Simulador de Ahorro, las preferencias por los PRLV (Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento) se distribuyeron con periodicidad de reinversion entre 7 y 360

dias y monto incial de la siguiente manera:

Monto Inicial

Periodicidad ey
182 dias 20
7 dias 7%
91 dias 2% 31.9%
360 dias 28 dias
3.4% 3.3% 3.7%
1 e 1 1
Hasta De 10,001 a De 50,001 De 100,001 Mas de 500,001
10,000 50,000 a100,000 a 500,000 en adelante
- 46.7% .
Depositos 43.0% Horizontes
96.8% Adicionales
0,
23%  04% 04%  01% 45% 59y 2.9%
Hasta 10,001 hasta 50,001 hasta 100,001 500,001 1afo Mas de Mas de Mas de 10 Mas de 20
10,000 50,000 100,000 hasta 500,000 en adelante Tafoy 5afiosy afos

afosy hasta
20

hasta5

hasta10
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Simulador de Ahorro

En cuanto a tasas, al mes de diciembre de 2018, las tasas de rendimiento otorgadas por la Banca para el
producto PRLV en sus distintos plazos mostraron ligeros incrementos, mientras que los Cetes registraron
alzas generalizadas de hasta 0.5 puntos porcentuales.

ﬂ = CETES

Mm | Min | Max | 2017 2018
0.65% | 6.05%| 0.65% | 6.05%

28 0.80% | 7.50%|0.80% | 8.00% 7.02% 8.17%

90 0.85% | 7.73% | 0.85% | 9.00% 7.23% 8.31%
180 0.90% | 8.00%|0.90% | 9.50% 7.32% 8.59%
360 1.35% | 8.50%| 1.35% |10.00% 7.33% 8.67%

Registro de Comisiones (RECO)

Al cierre de diciembre de 2018, el Registro de Comisiones RECO reportd 1,642 SOFOM ENR registradas, asi
como 39 Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS), 148 Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo
(SOCAPS) y 83 Uniones de Crédito.

Entre enero y diciembre de 2018 se registraron un total de 4,334 solicitudes de registro de comisién, de las
cuales, 2,359 corresponden al sector de las SOFOM ENR, 539 al sector SOFIPOS, 1,322 a las SOCAPS y 114
al sector Uniones de Crédito. Es importante sefalar que el niUmero de estas solicitudes, incluye todos los
estatus posibles de las solicitudes, incluyendo los avisos de no cobro de comisiones.

A continuacion, se presentan los tipos de crédito con mayor numero de comisiones autorizadas durante 2018

para los diferentes sectores obligados.

Para las SOFOM ENR, los tipos de crédito con mayor nimero de comisiones autorizadas son los siguientes:

C Tipos de productos con mayor numero de comisiones: SOFOM E.N.R. )

Otros*

Tarjeta de
Crédito

Crédito
Refaccionario Crédito
Simple

Crédito
Personal

Crédito de
Habilitacion o Avio

Crédito en Cuenta
Corriente

* El rubro “Otros” incluye: arrendamiento financiero, factoraje financiero, crédito al auto y crédito hipotecario.
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Registro de Comisiones (RECO)

Para las SOFIPOS, los productos que registraron mayor niumero de comisiones durante 2018 son:

[ Tipos de productos con mayor numero de comisiones: SOFIPOS

:

Depdsito

Otros*
5% Crédito Simple
Crédito
Refaccionario 3%

Crédito hipotecario
3%

Crédito de Auto

Crédito Personal

*El rubro “Otros” incluye las operaciones crédito de habilitacién o avio, valores e instrumentos de inversion, nédmina y
crédito en cuenta corriente.

PorloquetocaalasSociedadesde Ahorroy Crédito Popular, las operaciones con mayor niUmero de comisiones

autorizadas entre enero y diciembre de 2018, son los siguientes:

[ Tipos de productos con mayor nimero de comisiones: SOCAPS

:

4 . Crédito RefaccionarioOtrOOS*
Crédito Hipotecario 4% 7%

4%

Crédito Personal

Crédito de Habilitacion
0 avio
5%

Crédito al Auto
5%

Depdsito

Crédito Simple

*El rubro “Otros” incluye las operaciones crédito en cuenta corriente, crédito de ndmina, operaciones basicas y tarjeta de crédito
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Para las Uniones de Crédito, las operaciones con mayor numero de comisiones autorizadas
entre enero y diciembre de 2018 son los siguientes:

C Tipos de productos con mayor niumero de comisiones: Uniones de Crédito)

Factoraje
Financiero
1%

_ Valores e
instrumentos de
inversion

Crédito de

Crédito
Habilitacion o Avio

Simple

Crédito en
Cuenta Corriente

Crédito
Refaccionario

Otro dato importante para fines estadisticos dentro del RECO, son los conceptos de las
comisiones que cada uno de los sectores registra dentro del sistema.
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En los siguientes cuadros se aprecia el numero de comisiones registradas para cada
producto ofertado por cada sector, haciendo la diferencia entre los productos de crédito y

los productos de ahorro y depdsito.
Operaciones de Crédito

Conceptos mas utilizados segun sector

. |soroMENR| soFpos | socaps | UNIONESDE
703 64 163 49

Contratacion o Apertura

Gastos de Cobranza 289 59 121 6
gllgpdggucto no prevé comision 189 8 499 6
Pago tardio o inoportuno 137 6 5 -

Gastos de operacion M - - 1

Disposicion del Crédito 215 9 23 16
Administracién o manejo de cuenta 127 18 - 2
Bmannyestioacion vi 12 1o 1o >

Reposicion de medios de disposicion 2 2 - -

Reposicion de tarjeta por deterioro o

por robo o extravio 22 . 1 )

Sustitucion del deudor 2 - - -

Reimpresion del Estado de Cuenta 35 47 7 -

Aclaracion improcedente de la
cuenta (Movimientos o cargos no 27 4 6 2
reconocidos)

Falta de pago 44 13 1 -
Pago anticipado o prepago - - 4 -
Pena convencional 52 12 17 -
Avaluo 5 - 1 -
Coberturas FIRA 37 - - -

Consulta de saldo en cajero automatico de
otras entidades financieras y/o en el - - - -

extranjero

Disposicion de efectivo en cajero automatico

de otras entidades financieras y/o en el 5 - 2 -
extranjero

Registro del contrato 3 - - -
Recoleccion de pago a domicilio - - - -
Anualidad (incluye tarjeta titular 16 ) 2 .
y/o adicionales)

Pago de tarjeta a través de la red 6 B B _
de comisionistas

Disposicion del crédito a través de la 2 B B B
red de comisionistas

Pago de crédito (Comisionista OXXO) - 22 - -

Consulta de saldo
(Comisionista OXXO)
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Operaciones de Ahorro
Conceptos mas utilizados segun sector

El producto no prevé comision alguna 72 201 4
Administracién o manejo de cuenta 16 1 -
Reposicion de Tarjeta por Robo y/o Extravio 10 31 -
Reposicién de Tarjeta por Deterioro 1 19 -
Aclaracién improcedente de la cuenta 21 27 _

(Movimientos o cargos no reconocidos)

Reimpresion del Estado de Cuenta 25 24 -
Aclaracién improcedente de la cuenta 4 7 ~
(De transacciones realizadas en cajero)

Por no mantener saldo promedio minimo mensual 11 1 -
Reposicion de medios de disposicion 8 15 -
Emision de tarjeta de débito adicional 2 2 -
Emisién de orden de pago 2 - -
Pago de servicios - 2 -
Transferencia interbancaria (SPEI, CECOBAN) 23 5 -

Emisién de medios de disposicion - - -

Consulta de saldo en Cajero Automatico de otras 6 1
Entidades Financieras y/o el extranjero

Disposicion de Efectivo en Cajero Automatico de 6 1
otras Entidades Financieras y/o el extranjero

Inactividad de la cuenta 2 - -




193

Registro de Comisiones (RECO)

Por lo que toca a la Cartera de Crédito, de acuerdo a la informaciéon que registran las SOFOM
E.N.R en el sistema RECO las cifras al cierre de 2018, son las siguientes:

Saldo de Cartera Total al mes de Diciembre de 2018*

Cartera Total en pesos

CARTERA CARTERA CARTERA
FHSISA SIS TOTAL VIGENTE VENCIDA m

 TOTAL DEL SECTOR SOFOM ENR  548,036,561,574 519,761,286,112  28,275,275462  52%
Arrendamiento Financiero 18,676,470,499 | 15900,383111 | 2,776,087,388 14.9%
Crédito al Auto 8,451,004,168 | 8314,185,471 136,818,697 1.6%
Crédito de Habilitacién o Avio 10,721,099,327 | 10,183,777,019 537,322,308 5.0%
Crédito de Némina 61,227,835340 | 60,028,647,902 @ 1199187438 2.0%
Crédito en Cuenta Corriente 6,394,548,568 | 4,439,847592 | 1954,700,976 30.6%
Crédito Hipotecario 14,390,833,087 | 12,513,696,341 1,877,136,746 13.0%
Crédito Personal 14,290,503183 | 12,863,477,349 | 1427025834 10.0%
Crédito Refaccionario 309,691,118,766 | 295,059,253143 | 14,631,865,623 4.7%
Crédito Simple 15,857,350,376 | 14,864,174,518 993,175,858 6.3%
Factoraje Financiero 31,073,684,384 | 30,074,397,782 = 999,286,602 3.2%
Tarjeta de Crédito 1,378,553,938 | 1256,247,082 122,306,856 8.9%
Otros** 55,883,559,938 | 54,263198,802 @ 1620,361,136 2.9%

* Cifras Preliminares.

**Incluye los productos: Créditos Estructurados, Fideicomisos en Garantia, Administracion de créditos y Otros.

Derivado del proceso de Renovacion de las Sofom ENR, algunas instituciones podran haber cambiado de régimen a Sofom ER,
Sociedades Anénimas, entre otras.

IMPORTANTE: La informacién que se muestra es registrada por cada Sofom ENR, por lo que el detalle y veracidad son responsabilidad
exclusiva de las mismas.



194

Con motivo de la publicacion en el Diario Oficial de la Federacion de la Ley de Proteccion y
Defensa al Usuario de Servicios Financieros el 18 de enero de 1999, y con ello |la creacion de
la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros,
el articulo octavo de dicho ordenamiento establece la consigna a esta Comision Nacional
de instaurar y mantener actualizado un Sistema de Registro de Prestadores de Servicios
Financieros, conformado por todas aquellas Instituciones Financieras que ofrezcan un
producto o servicio financiero a los Usuarios.

Desde entonces, dicho registro se ha ido consolidando hasta ser una de las herramientas
mas importantes a nivel de la Administracion Publica Federal, debido a su contenido, ya que
refleja el estatus operativo en que se encuentran las Instituciones Financieras registradas
en él. Asimismo, cuenta con un devenir historico que permite conocer los cambios que
se han dado a lo largo del tiempo en una determinada Institucion Financiera. También,
refleja informacion de los miembros del consejo de administracion y de los principales
funcionarios de cada Institucion Financiera. Por Ultimo, cuenta con datos de localizacion
de las mismas, datos de los principales actos corporativos y toda aquella informacion
adicional que es proporcionada por distintas autoridades.

Hoy en dia, el SIPRES es consultado por distintas autoridades, como son Banco de México,
Comision Nacional Bancaria y de Valores, Comision Nacional del Sistema de Ahorro para
el Retiro, la Comision Nacional de Seguros y Fianzas, Servicio de Administracion Tributaria,
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Procuraduria Federal del Consumidor, Instituto
Federal de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos, entre otras.

Al cierre de 2018, se tiene registradas en SIPRES un total de 3,004 Instituciones Financieras
con estatusen Operaciony Autorizadas, las que se distribuyen en los siguientes sub sectores
de la actividad financiera:

Administradoras de fondos para el retiro N 10 -9.1
Almacenes generales de depdsito 19 19 -
Casas de bolsa 36 35 -2.8
Casas de cambio 9 8 -11.1
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal

y Pesquero 2 2 )
Fondos de Inversion 523 590 12.8
Instituciones de banca de desarrollo 6 6 -
Instituciones de banca multiple 49 51 4]
Instituciones de fianzas 15 13 -13.3
Instituciones de seguros 78 81 3.8
Operadores del Mercado de Derivados 4 4 -
Pensiones 9 9 -
Salud 8 8 -
Sociedades Controladoras 25 23 -8.0
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 152 151 -0.7
Sociedades de ahorro y préstamo 2 2 -
Sociedades de informacion crediticia 3 3 -
Sociedades de Inversion 89 38 -57.3
Sociedades de inversiéon especializadas de fondos para el retiro 75 76 1.3
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversion 7 7 -
Sociedades Financieras Comunitarias 1 1 -
Sociedades Financieras de Objeto Multiple E.N.R. 1,577 1,656 5.0
Sociedades Financieras de Objeto Multiple, E.R. 49 49 -
Sociedades Financieras Populares 44 39 -11.4
Sociedades operadoras de sociedades de inversiéon 40 39 -2.5
Uniones de crédito 89 84 -5.6

Total general | 2,922 3,004 2.8

*Se desconto a“Procesar, S.A. de C.V., Empresa Operadora de la Base de Datos Nacional SAR., al no estar incluida en el Burd de
Instituciones Financieras.”
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Solicitud de Opinién Favorable respecto de los estatutos sociales para construir una SOFOM

Como resultado de la Reforma Financiera se modifico la Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito y se emitieron la Disposiciones de Caracter General para el Registro de
Prestadores de Servicios Financieros; esta publicacion establecié un procedimiento previo al registro
de las Sociedades Financieras de Objeto Multiple (SOFOM). Durante el ejercicio de 2018, se recibieron
663 solicitudes de opinidon respecto del proyecto de estatutos sociales para constituir una SOFOM:

I

Solicitudes de Opinidn Recibidas 41 87 148 153 124 1o 663
Solicitudes Favorables * 14 10 28 15 12 9 88
En Espera de Autorizacion 3 18 30 40 24 38 153
Solicitudes Prevenidas * 2 0 0 1 0 2 5

Turnadas a DGSL 23 23 55 47 16 42 206
Canceladas 22 59 90 97 88 61 417

* El nimero de autorizadas y prevenciones no es acumulable, ya que una solicitud puede ser autorizada o prevenida en el mismo mes o en el mes siguiente.

Solicitud de Renovacion de Registro

Otro aspecto, no menos importante, que derivo de la Reforma Financiera fue la renovacion
del registro de todas aquellas Sociedades Financieras de Objeto Multiple que al 08 de octubre
de 2014 tuvieran un registro vigente en la Comision Nacional. Esta renovacion tuvo cabida por
virtud de la SEXTA Transitoria de las Disposiciones de Caracter General para el Registro de
Prestadores de Servicios Financieros, cuya publicacion en el Diario Oficial de la Federacion
fue el 7 de octubre de ese mismo ano. En términos generales el proceso fue mas o menos el
siguiente:

Las entidades tenian como fecha limite para solicitar la renovacién de su registro hasta el
06 de julio de 2015 (270 dias naturales a partir de la entrada en vigor de las Disposiciones),
para lo cual debian cumplir con ciertos requisitos al pie de la letra, como someter su objeto
social a la revision de la Comisién, acreditar el cumplimiento de sus obligaciones frente a
esta al menos por un periodo de seis meses anteriores a la solicitud, contratar los servicios
de por lo menos una Sociedad de Informacién Crediticia, no utilizar palabras reservadas a
intermediarios financieros autorizados por el Gobierno Federal, a menos de que obtuvieran
autorizacion para elloy, por ultimo, tenian que obtener un dictamen de la Comision Nacional
Bancaria y de Valores, el cual serviria de base para garantizar que las operaciones que realicen
dichas entidades estén supervisadas por la autoridad antes mencionada.

Al cierre de diciembre de 2018, el niUmero de SOFOM que han renovado su registro es de 1,495.

Cancelacion de Registro

Como se menciono en el proceso de renovacion, a simple vista el panorama se veia favorable
para dicho sector de la actividad, sin embargo, el resultado culmind en la depuracion de
poco menos de la mitad de las SOFOM registradas al 8 de octubre de 2014, por lo que al
vencimiento del plazo (6 de julio de 2015) 1,449 SOFOM no solicitaron la renovacion de su
registro, loque implicé que la Comision Nacional les iniciara el proceso de cancelacion previsto
en las Disposiciones que regulan el SIPRES, otorgandoles la respectiva garantia de audiencia.

Al cierre del gjercicio 2018, el estatus en el proceso de cancelacion de las SOFOM es el siguiente:

Tramite de cancelacion SOFOM E.N.R.

Canceladas 1,302
Con resolucién de no cancelacién 1

En proceso de cancelacion 11
Transformdas (antes de iniciar procesos de cancelacion) 120
Liquidadas (antes de iniciar proceso de cancelacion) 15
Total 1,449
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Reclamaciones

monetarias de

la Banca
R27

Cada vez que un Usuario enfrente un problema o requiera de
alguna aclaracion relacionada con el producto o servicio que
contrato con alguna Institucion financiera, tiene el derecho de
acudir a esta Ultima para ser atendido, o bien, puede recurrir a la
CONDUSEF.

Con base en la informacion que reportan los Bancos a la CNBY, |a
CONDUSEF pone a disposicion del publico en general, un analisis
sobre las reclamaciones con impacto monetario presentadas por
los clientes de la Banca al cierre de 2018, con la finalidad de que
los Usuarios tengan mayores elementos para comparar y elegir
la Institucidon que Mmejor se adapte a sus intereses y necesidades.
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R27

Otra manera de proteger y defender a los
Usuarios de serviciosfinancieros por partedela
CONDUSEF, ha sido conocer las reclamaciones
gue directamente presentan los clientes a sus
propias Instituciones financieras.

Esta Comision realizd un analisis de las
reclamaciones presentadas por clientes de
Instituciones de Banca multiple durante el
ano 2018.

Para la elaboracién del andlisis, la CONDUSEF
solicitdé a la Comisidn Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV), con base en el convenio de
colaboracionfirmadoentreambas Comisiones,
los registros de las reclamaciones que los
Bancos le proporcionan trimestralmente a
través del Reporte Regulatorio R27.

Dichos registros contienen informacion de las
reclamaciones monetarias que pueden afectar
el patrimonio de los clientes, desagregadas
por producto, canal transaccional y causa
de reclamacién, asi como de los importes
reclamados y abonados.

Una reclamacion monetaria esaquella operacion
gue implica un monto que no es reconocido por
el cliente y que ha sido comunicada de manera
directa en la Unidad Especializada (UNE) o en la
sucursal u otra ventanilla del Banco, o bien, de
forma indirecta a través de la CONDUSEF.

Con base enlosdatosreportados, durante 2018 se
registraron masde 9.2 millonesde reclamaciones
monetarias en contra de 35 Bancos, lo que
significd un incremento de 5.4% con respecto a
2017. Cabe resaltar que en los ultimos 8 anos, las
reclamaciones han presentado una tasa media
de crecimiento anual de 11.8%.

Evolucién histérica de las reclamaciones monetarias en contra de los Bancos

—a—
2013

—
20m 2012

Acciones de Defensa de CONDUSEF
=l Acciones de Defensa de CONDUSEF por cada 10,000 adultos

2014

Productos financieros reclamados

Durante 2018, el producto con mayor numero
de reclamaciones fue la Tarjeta de crédito con
5,016,699 reclamos (54.3%),seguido porla Tarjeta
de débito con 3,437,542 (37.2%) y las Cuentas de
deposito a la vista con 654,690 (7.1%).

El resto de las reclamaciones suman 132,656
(1.4%) que incluye Cuenta de ndmina, Crédito
personal, entre otros.

La CONDUSEF, en el &mbito de sus facultades,
realiza diversas acciones preventivas y
correctivas para reducir las reclamaciones de
los Usuarios, particularmente en los productos
gue presentan mas inconformidades. Entre
estas acciones evallUa y supervisa los productos
gue ofrecen las Instituciones financieras y en
su caso, ordena la suspension de publicidad
enganosa, asicomo cambios en los contratos de
adhesion y estados de cuenta que no cumplan
con la normatividad, o bien, contengan
informacion que induzcan al Usuario al error.

32.3%

25.2%

2015 2016 2017 2018

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.
Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de

cada Banco.

Detecta cldusulas abusivas dentro de los
contratos de adhesion y ordenar que sean
eliminadas de los contratos.

En caso de incumplimiento de las Instituciones,
la CONDUSEF las sanciona conforme a la
normatividad aplicable.

Ademas, emite recomendaciones a las
Instituciones financieras que contribuyan a
la proteccion de los intereses de los Usuarios,
como las siguientes:

-Operacion de las tarjetas con chip en todas las
tarjetas de crédito y débito del pais que aun no
cuentan con el mismo, asi como el uso de una
clave de seguridad.

-Colaboracion de los comercios para evitar el
mal uso de las tarjetas, al identificar al cliente y
su firma contra un documento oficial.

-Uso de tecnologia de punta que evite
intromisiones de agentes externos en sus
sistemas.
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Por otra parte, orienta y emite recomendaciones a los Usuarios para que hagan buen uso de
los productos financieros y disefa herramientas para que estén bien informados sobre las
caracteristicas de los productos que contrataron o estan por contratar, con respecto a las tasas de
interés y comisiones que cobran, cladusulas de los contratos y practicas no sanas, para evitar que los
Usuarios presenten reclamaciones improcedentes.

Distribucion de las reclamaciones por producto financiero (2018)

Cuentas de depésitos
a la vista
71%

Tarjeta de débito
37.2%

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.

Incluye informaciéon de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.

Canales transaccionales reclamados

Respecto a los canales transaccionales por
los cuales se realizé la operacion origen de la
reclamacion reportada, en 2018, Comercio por
internet fue el que registré el mayor numero de
reclamaciones con 4,154,415 (45.0%), 27.0% mas
gue el ano pasado; seguido por la Terminal punto
deventacon1,781,281 (19.3%) que disminuyo 16.0%;
y Movimiento generado por el Banco, que incluye
cargos por comisiones y cobro de intereses no
reconocidos,abono deinteresesy domiciliaciones
mal aplicadas, con 1,002,025 reclamos (10.8%) con
un decremento del 18.7% con respecto a 2017.
Estos canales son los mas reclamados debido a
gue son los mas utilizados por los clientes.

Por lo anterior, la CONDUSEF promueve que
los Bancos en conjunto con los comercios
por internet, adopten medidas preventivas y
de mayor seguridad para los Usuarios, dado
el aumento en las operaciones de comercio
electronico y la incidencia de reclamaciones
gue se presentan. Del mismo modo, esta
Comision promueve la modernizacion de
las TPV's y los cajeros automaticos para
incrementar la seguridad de las operaciones.

Otros
1.4%

Tarjeta de crédito
54.3%

Al mismo tiempo, la CONDUSEF emite
recomendaciones para que los Usuarios tomen
medidas para el adecuado uso de estos canales,
asi como de seguridad para prevenir afectaciones
patrimoniales.

Por su parte, los canales transaccionales con
menor ndmero de reclamaciones fueron, las
operaciones realizadas en las sucursales de otros
Bancos con 7,444, Operaciones por internet
personas morales con 7,126 y Pagos por celular
con 3,802.

De las reclamaciones derivadas de la utilizacion
de canales remotos, destaca la Banca movil que
presentd mas del doble de reclamaciones con
respecto al ano anterior con 127,081 asuntos.

Por lo anterior, la CONDUSEF continUa
emitiendo recomendaciones a los Usuarios y a
las Instituciones financieras para prevenir las
inconformidades por el uso de canales remotos,
como son, memorizar las contrasefas y no
guardarlas en el celular, cambiar las claves de
acceso por lo menos cada tres meses, verificar
gue el sitio de internet sea seguro, reportar la
pérdida o robo del celular al Banco para dar de
baja el servicio y limitar el numero de intentos
para el ingreso a la seccion de transacciones
de las paginas web de las Instituciones.
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Distribucion de las reclamaciones por canal transaccional (2018)

Comercio por Internet

Terminal Punto de Venta

Movimiento generado por el banco

Comercio por teléfono

Cajeros automaticos

Sucursales

Banca movil

Operaciones por internet personas fisicas

Servicio de adquirencia

Corresponsales

Banca por teléfono

Otros Bancos

Operaciones por Internet Personas Morales

Pagos por celular

Por Definir

1,781,281
1,002,025 (10.8%)
944,264  (10.2%)
814,749 (8.8%)

160,721 (1.7%)

127,081 (1.4%)
69,728 (0.8%)
52,456 (0.6%)
24,070 (0.3%)
7,661 (01%)

7444 (01%)
7126

(01%)

3,802 (0.04%)

84,764 (0.9%)

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.
Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.

Causas de reclamacion

En 2018, lacausadereclamacion masrecurrente

fue Cargo no

reconocido por consumaos

efectuados, la cual concentra el 74.0% del total
delasreclamaciones,con 6,834,481asuntos. Esta
causaestadirectamentevinculadaconelusode
tarjetas bancarias (crédito, débito y prepagada)
en comercios de forma presencial (TPV's) y a
través de internet (comercio electrénico), que
consecuentemente son los canales y productos

con mayor numero de

reclamaciones.

En orden de importancia, le siguen No entrega
cantidad solicitada en cajeros automaticos,

sucursales

@) corresponsales

con 482,357

asuntos (5.2%) y Pago automatico mal aplicado

total o parcialmente
397,773 reclamaciones (4.3%).

(domiciliaciones),

con

Variacion

(con respecto a 2017)

454,415  (45.0%)

27.0%

(19.3%) -16.0%

-18.7%

28.2%
-5.8%
0.5%

109.9%

-55.7%

-23.8%
1.0%

374.4%

-29.8%

-16.8%

-52%

Esto impacta de manera negativa en el nivel
de confianza de los Usuarios, ya que podrian
considerar que realizar pagos con las tarjetas
a través de sitios de internet o las TPV's no
es lo suficientemente seguro y esto afecte
negativamente en la contratacion de tarjetasy
consecuentemente en la inclusion financiera.

La CONDUSEF reconoce la problematica
y destaca la importancia de la proteccion
al consumidor para impulsar la inclusion
financiera. Por ello, promueve la educacion
financiera para que mas Usuarios sientan
confianza de contratar y utilizar productos y
servicios financieros y que sepan, en caso de
presentar alguna inconformidad, qué hacery a
quién acudir.

La CONDUSEF emitié recomendaciones a los
Usuarios como no perder de vista la tarjeta
mientras se realiza cualquier transaccion, no
permitir que pasen mas de dos veces la tarjeta
por la terminal electronica y reportar cualquier
anomalia al Banco de manera inmediata.
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Distribucion de las reclamaciones por causa (2018)

Cargo no reconocido por consumos efectuados 6,834,481 (74.0%)

No entrega cantidad solicitada - 482357  (5.2%)

Pago automatico mal aplicado total o parcialmente (domiciliaciones) . 397773 (43%)
Retiro no reconocido . 312,340 (3.4%)
Cobro no reconocido por otras comisiones I 233,066  (2.5%)
Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o moratorios I 187,030  (2.0%)
Cobro no reconocido de comisidon por manejo de cuenta I 149332 (1.6%)
Depdsito no acreditado I 121,887 (1.3%)
Pago no acreditado I 102,769 (11%)
Transferencia no reconocida I 71,538 (0.8%)
Error operativo del cliente I 46,346 (0.5%)
Devolucién no aplicada | 39,418 (0.4%)
Error operativo del banco | 34,422 (0.4%)
Producto no reconocido |28,498 (0.3%)
Abonos por servicios de adquirencia |27,612 (0.3%)
Cheques mal negociados |25,706 (03%)
Cobro no reconocido de impuestos y otros cargos |21,206 (0.2%)
Inconformidad por alteracion de pagarés |18,873 (02%)

Cargos por servicios de adquirencia ’ 14,712 (02%)

Suplantacion de identidad ‘ 9,139 (01%)

Transferencia no acreditada ‘ 8,369 (01%)

Cobro no reconocido por comisiones por disposiciones de efectivo 7,672 (01%)
Pago duplicado ‘ 4,932 (01%)

Inconformidad de rendimientos o capital pagados 2,696 (0.03%)
Por definir I 59,413 (0.6%)

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.

Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.

Resultado de las Reclamaciones y Tiempo de respuesta*

De las 9,241,587 reclamaciones registradas durante 2018, el 93.1% se encontraban concluidas y el
resto continuaban en tramite 640,418 (6.9%). De las 8,601,169 reclamaciones concluidas, el 77.5%
fueron favorables al cliente (6,662,368), lo que significé una disminucidén de la resolucién con
respecto a 2017, cuando se registré el 79.2% de asuntos a favor del cliente. Por otra parte, en 2018 los
Bancos tardaron en promedio 14 dias habiles en dar respuesta a las reclamaciones de sus clientes,
tres dias mas que en 2017 (11 dias habiles).

Resultados de las reclamaciones concluidas (2011 - 2018)

Favorable al cliente

TEEEE T 75.0% 73.6% 78.0% 77.5% 79.2% 77.5%

Favorable Eereds Favorable Favorable Favorable Favorable Favorable Favorable

al cliente al cliente

al cliente al cliente al cliente al cliente al cliente al cliente

Desfavorable al cliente .

201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: CONDUSEF, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2018.
*Dichas cifras podran variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.



Monto reclamado y monto abonado al cliente*
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De las reclamaciones registradas en 2018, los clientes reclamaron un importe de 29,075
millones de pesos, mientras que en 2017 reclamaron 24,586 millones de pesos. En los casos
en que la reclamacion resulto favorable al cliente, el Banco le abono al cliente un importe
de 12,912 millones de pesos en 2018 y de 12,471 en 2017, es decir, el 48.7% y 51.2% del monto

reclamado respectivamente.

Monto abonado al cliente del total reclamado (2011 - 2018)

$5,093 $5,844 $5,844 $6,431 $6,897 $11,289 $11,901
mdp mdp mdp mdp mdp mdp mdp

201 2012 2013 2014

Monto abonado al cliente

Fuente: CONDUSEF, con datos preliminares de la CNBV al cierre de 2018.

*Dichas cifras podran variar conforme los asuntos en tramite se vayan concluyendo.

$13,598
mdp

2015 2016 2017 2018

- Monto no abonado al cliente

El porcentaje de abono se calcula dividiendo el monto abonado entre el monto reclamado de los asuntos concluidos.

Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.

Bancos reclamados

En 2018, 35 Bancos registraron
reclamaciones monetarias, de los cuales el
G7 concentro el 89.0% (CitiBanamex 25.8%,
Santander 22.8%, BBVA Bancomer 12.6%,
Banorte-IXE 11.9%, HSBC 8.1%, Scotiabank
4.6% e Inbursa 3.2%).

En cuanto a la resolucion al Usuario, 18 de
los 35 Bancos obtuvieron un porcentaje de
respuesta favorable superior al promedio
del sector (77.5%).

Con respecto al monto reclamado por el
cliente, el G7 concentro el 94.6% del total
del importe reclamado (BBVA Bancomer,
CitiBanamex, Santander, HSBC, Banorte-
IXE, Scotiabank e Inbursa), sin embargo,
su porcentaje de abono en conjunto fue
de 48.2%, cinco décimas por debajo del
porcentaje de abono del sector (48.7%).

De los 28 Bancos restantes, 23 bonificaron
a sus clientes un porcentaje mayor al
promedio del sector, entre los que destacan
Forjadores, Pagatodo, Inmobiliario
Mexicano, Fundacion Dondé y J.P. Morgan
gue abonaron el 100% del monto reclamado
a sus clientes; sélo 5 Bancos abonaron un
porcentaje por debajo del sector (Credit
Suisse, Monex, Actinver, Ahorro Famsa y
Azteca).
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Distribucioén de las reclamaciones por Banco (2018)

Monto Reclamado
(pesos)

Banco Reclamos

Monto
Abonado*
(pesos)

Resolu-
cion
Fav.

(%)

(*) El porcentaje de abono se calcula dividiendo el monto abonado entre el monto reclamado de los asuntos concluidos.

Incluye informaciéon de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.

CitiBanamex 2,388,570 | 6,793,999,198 | 6,202,718,147 |2,707,608,483 44 79.0 17
Santander 2,103,807 |4,280,857,825 | 3,824,927, 730| 2,477,517,891 65 82.0 23
BBVA Bancomer 1162146 | 7,755,414,119 | 7,493,424 550 | 2,732,092,343 36 57.5 5
Banorte-IXE 102,897 | 2,290,464,571| 2,134,401,035| 1,593,362,641 75 93.0 3
HSBC 745,073 | 3,462,166,646 | 2,973,397,712| 1,883,481,444 63 82.8 1
Scotiabank 422,047 | 1,797,943,209 | 1,393,386,307| 459,762,596 33 72.3 16
Inbursa 296,522 | 1128,698,140 | 1128,581,392| 262,707,653 23 60.3 2
Azteca 291,022 315,289,216 | 297,480,587 103,868,440 35 62.0 13
BanCoppel 260,677 | 276,265,708 | 247,024,163| 190,289,735 77 84.5 12
American Express 172,697 295,361,712 251,380,921| 159,782,462 64 80.1 17
Invex 134,476 | 183,770,977 167,328,378 | 108,435,520 65 82.9 9
Afirme 44,021 80,677,963 75,962,451 46,532,930 61 70.8 9
Banregio 35524 78,218,493 74,949,571 50,550,889 67 90.2 1l
Bajio 24,849 89,665,922 83,714,007 41,192,416 49 75.3 20
Ahorro Famsa 24,208 44,265,993 40,915,643 11,066,195 27 20.7 10
Consubanco 18,164 30,731,510 21,630,794 17,396,768 80 69.7 1
Multiva 4,325 31,684,616 28,390,498 17,558,238 62 65.9 8
Cibanco 3,700 27,430,375 27,009,344 14,479,611 54 86.1 10
Compartamos 2,042 7,380,528 7,257,095 6,057,383 83 82.4 5
Banca Mifel 1,526 8,607,826 6,483,001 4,168,822 64 66.3 15
Intercam 956 3,728,972 3,476,377 2,248,739 65 66.7 15
Forjadores 955 8,253,604 8,253,604 8,253,604 100 100.0 2
Autofin 459 1,545,481 1,511,524 1,317,008 87 85.7 8
Bansi 313 336,787 309,142 235,673 76 579 n
Actinver 173 14,256,169 538,289 121,133 23 31.5 12
Ve Por Mas 159 1,856,173 1,812,252 1,427,004 79 715 n
Monex 106 52,930,105 1,493,285 266,217 18 93.3 20
Sabadell 73 1,012,226 1,012,226 709,510 70 83.6 38
Volkswagen 42 8,957,426 8,360,384 6,225,083 74 66.7 34
Bankaool 34 62,134 62,134 49,602 80 50.0 23
Pagatodo 15 17,892 17,892 17,892 100 100.0 1
Inmobiliario Mexicano 3 7,735 7,735 7,731 100 100.0 4
Fundacién Dondé 3 1,700 1,700 1,700 100 100.0 9
Credit Suisse 2 20 20 0 0 0.0 12
J.P. Morgan 1 2,794,298 2,794,298 2,794,298 100 100.0 1
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Reclamaciones imputables a un posible fraude

Las reclamaciones imputables a un
posible fraude son aquellas en las que los
defraudadores utilizan los medios de pago para
hacer operaciones activas o pasivas a nombre
del titular del producto o servicio financiero.
Estas reclamaciones proceden de las siguientes
causas:

-Robo o extravio del plastico

‘Clonacion de la banda magnética

‘Compras remotas (ventas por teléfono e
internet)

‘Transferencias electrénicas no reconocidas
‘Robo de identidad o falsificacion de datos
personales

-Practicas engafnosas para obtener datos en
cajeros automaticos

En estos casos, principalmente la persona que
reclama es el titular de la cuenta de depdsito,
crédito o medios de pago, y lo que objeta son
operaciones gue no reconoce haber realizado.

Durante 2018 se reportaron 7,300,575
reclamaciones que pueden identificarse como
un posible fraude, lo que representa el 79.0%
del total de las reclamaciones monetarias que
recibieron los Bancos. Lo anterior representd un
incrementode 10.5% conrespectoaloreportado
en 2017, es decir, 695,501 reclamaciones mas.

El resto de reclamaciones 1,941,012 (21.0%)
derivan de movimientos operativos de la Banca,
tales como domiciliaciones mal aplicadas,
cobro no reconocido de comisiones e intereses,
el cajero automatico no entrega la cantidad
solicita, entre otros.

Reclamaciones imputables a un posible fraude (2011 - 2018)

201 2012 2013 2014

2015 2016 2017 2018

Reclamaciones por movimientos operativos de la Banca

- Reclamaciones imputables a un posible fraude

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.

Incluye informacién de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.
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En 2018, la tarjeta de crédito tuvo 4,277545
reclamaciones derivadas de un posible fraude,
lo que significo 58.6% de la participacion
total y un incremento de 13.8% con respecto
a 2017, por su parte, la tarjeta de débito
aumentd 3.6% con relacién al ano anterior,
registrando 2,805,541 reclamaciones, es decir,
el 38.4% de participacion. El 3.0% restante de
estas reclamaciones corresponde a Cuentas
de Depobsitos a la Vista, Cuentas de Némina,
Crédito Personal, Crédito de Nomina, Tarjeta
Prepagada, Crédito al Consumo, Valores e
Instrumentos de Inversion (PRLV), Crédito
Automotriz y Crédito Hipotecario con 217,489
reclamaciones.

Respecto a los montos reclamados y abonados,
durante 2018 el primero de ellos ascendié a
18,909 millones de pesos, 3,380 millones mas
(21.8%) que lo reportado en 2017, de los cudles se
abonaron 8,782 millones de pesos, 55 millones
mas (0.6%) que en 2017. Lo anterior significd
un abono de 56.6% y 51.3% para 2017 y 2018,
respectivamente.

Durante 2018, de cada 100 reclamaciones

fraudulentas, los Bancos resolvieron 80 a favor
del cliente y tardaron en promedio 15 dias
habiles en dar respuesta a sus clientes.

Para prevenir que se presenten reclamaciones
imputables a un posible fraude, la CONDUSEF
emite algunas recomendaciones a los usuarios:

‘No dar a conocer a nadie el Numero de
Identificacion Personal (NIP).

‘No perder de vista la tarjeta cuando al
momento de pagar algun servicio o realizar la
compra de algun bien.

Al realizar un pago, no perder de vista la TPV,
para evitar un doble cargo o que el plastico sea
clonado.

-Utilizar la tarjeta en
debidamente establecidos.
Al realizar compras por internet, verificar que
sea en sitios seguros y serios.

sitios comerciales

Reclamaciones imputables a un posible fraude por producto (2018)

Tarjeta de
crédito

58.6%

Otros*

/_ 3.0%

Tarjeta de
débito
38.4%

*Incluye: Cuentas de depdsitos a la vista, Cuentas de némina, Crédito personal, Crédito de nédmina, Tarjeta prepagada, Crédito al consumo, Valores e instrumentos de inversion,

Crédito automotriz y Crédito hipotecario.

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.

Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.



Posible Robo
de Identidad

El Robo de Identidad o usurpacion de identidad es cuando
una personaobtiene,transfiere, utilizaoseapropiade manera
indebida de los datos personales de otra, sin la autorizacion
de esta Ultima, usualmente para cometer un fraude o delito.
En muchos casos el ladron de identidad utiliza la informacion
ilegalmente adquirida para contratar productos y servicios
financieros a nombre de la victima.

Durante 2018, en la CONDUSEF se atendieron 6,752
reclamaciones presuntamente relacionados con este delito
en el sector Bancos, mientras que en las propias Instituciones
Bancarias se registraron 67,401 reclamaciones.

Pagina
Reclamaciones en Condusef imputables a un 206
Posible Robo de Identidad
Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un 210

Posible Robo de Identidad

205



206

Reclamaciones en Condusef imputables a un Posible Robo de Identidad

Derivado de la incidencia de Robos de Identidad, la CONDUSEF realizé un analisis de las
reclamaciones para detectar los posibles casos, con la finalidad brindarles apoyo a los
Usuarios que hayan sido victimas de este delito, emitir alertas y recomendaciones para
evitar que los defraudadores hagan mal uso de su informacion. Para determinar las causas
como posible Robo de Identidad, el criterio fue en un sentido estricto, que el ladron de
identidad adquiere informacién personal de un individuo para contratar productos y/o
servicios a nombre de la persona (suplantacion de identidad), para obtener recursos
monetarios o beneficios y no pagar.

Las causas utilizadas son las siguientes:

- Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada.

- Crédito no reconocido en el historial crediticio.

- Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado.

- El Usuario no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion.

- Emision de tarjeta de crédito sin solicitud

- Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados.
- Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida.

En estos casos la persona reclama un producto que no contratd (cuenta de depodsito,
crédito o medio de pago), y lo que objeta es no ser el titular, aun y cuando esta a su
nombre el producto o servicio.

La identidad se constituye por datos personales: nombre, teléfono, domicilio, fotografias,
huellas dactilares, numeros de licencia y de seguridad social, incluyendo informacion
financiera o médica, asi como cualquier otro dato que permita identificar a una persona.

En 2018, 9 de cada 100 reclamaciones imputables a un fraude fueron un posible Robo de

Identidad. Cabe destacar que los Robos de Identidad disminuyeron 8.9% respecto 2017
(7,414 reclamos).

2017 2018
(Enero-Diciembre) |(Enero-Diciembre)

Reclamaciones TOTALES

Reclamaciones imputables a
Posible Fraude* 69,147 77,775

Posible Robo de Identidad**

INDICE 10.7% 8.7%

Fuente: CONDUSEF, con datos al cierre de 2018.
(*) Para posible Fraude: 26 causas de reclamacion.
(**) Para Posible Robo de Identidad: 7 causas de reclamacion.
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Reclamaciones en Condusef imputables a un Posible Robo de Identidad

De 29 Bancos, 4 concentraron el 64.4% del total de reclamaciones, Banorte-IXE, CitiBanamex, BBVA Bancomer e Inbursa; y 7 de ellos

presentaron incrementos en sus reclamaciones.

BANCO Part.
plol v 2018

TOTAL

Banorte - IXE
CitiBanamex
BBVA Bancomer
Inbursa

HSBC
Santander
Azteca
BanCoppel
Invex
Consubanco
Ahorro Famsa
Scotiabank
American Express
Afirme
Compartamos
Otros Bancos

Fuente: CONDUSEF, con datos al cierre de 2018.

C

Distribucién de las reclamaciones por producto financiero

6,752 Reclamaciones

Otros

*
productos Tarjeta de

ébito
Crédito al
auto

ahorro
Tarjeta de
crédito LYALA némina
17.3%
Crédito
personal

Fuente: CONDUSEF, con datos al cierre de 2018.

* Cuenta de cheques (Con chequera, Sin chequera, con tarjeta de débito u otro medio de disposicion), Cuenta
de nédmina, Tarjeta de crédito basica, Cuenta basica de nédmina, Cuenta basica para el publico en general,

Valores e instrumentos de inversion (PRLV), entre otros.

Cuenta de

Crédito de
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Reclamaciones en Condusef imputables a un Posible Robo de Identidad

(

Distribucion de las reclamaciones por causa de reclamacion

)

6,752 Reclamaciones

Inconformidad con el Apertura de cuenta
cobro de productos o no solicitada ni
servicios no contratados autorizada

Disposicion de efectivo
en ventanilla y/o

Crédito otorgado .
sucursal no reconocida

sin ser solicitado ni
autorizado

28.6%
El Usuario no reconoce
haber celebrado
contrato con la
Institucion

25.6%

Emision de tarjeta de

- . rédi in solicitud
Crédito no reconocido crédito s

en el historial
crediticio

Fuente: CONDUSEF, con datos al cierre de 2018.
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Reclamaciones en Condusef imputables a un Posible Robo de Identidad

Por Subdelegacion de CONDUSEF

Durante 2018, 10 Subdelegaciones registraron incrementos en sus reclamaciones por posible Robo de
Identidad.

Enero-Diciembre
SUBDELEGACION

2017 2018

Reclamaciones TOTALES

Metropolitana Central
Vicepresidencia Juridica
Nuevo Leon

Jalisco

Metropolitana Metro

Metropolitana Norte
Estado de México
Aguascalientes

Baja California

Puebla

Metropolitana Oriente
Chiapas

Colima

Veracruz
Michoacan
Guerrero

Yucatan
Guanajuato
Durango
Coahuila
Chihuahua

Hidalgo

Nayarit
Quintana Roo

Querétaro
Zacatecas
Oaxaca

San Luis Potosi
Sonora

Tabasco
Campeche
Baja California Sur

Morelos
Tamaulipas
Ciudad Juarez
Sinaloa
Tlaxcala

En 2018, 67 de cada 100 reclamaciones por un posible Robo de Identidad del sector Bancos, se resolvieron a favor del Usuario.
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un Posible Robo de Identidad

Con respecto a las reclamaciones con impacto monetario presentadas por los clientes de
la Banca, en 2018, 1de cada 100 reclamaciones imputables a un fraude fue un posible Robo
de Identidad. Cabe destacar que los Robos de Identidad disminuyeron 15.2% respecto 2017
(79,483 reclamos).

2017 2018
Enero-Diciembre) | (Enero-Diciembre)

Reclamaciones TOTALES

Reclamaciones imputables a
POSIBLE FRAUDE*
Reclamaciones imputables a
POSIBLE ROBO DE IDENTIDAD **

INDICE

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.
Incluye informacién de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.
(*) Para posible Fraude: 7 causas de reclamacion.
(**) Para posible Robo de Identidad: 3 causas de reclamacion

Estas reclamaciones proceden de las siguientes causas:

Producto no reconocido. )
Retiro no reconocido a través de ventanilla de sucursal y corresponsales.
Suplantacion de identidad.

De 24 Bancos, 5 concentraron el 78.2% del total de reclamaciones imputables a un posible
Robo de Identidad, HSBC, BBVA Bancomer, CitiBanamex, Azteca y Santander.

Enero-Diciembre

Reclamaciones TOTALES

Resto de Bancos
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Reclamaciones Monetarias R27 imputables a un Posible Robo de Identidad

( Por Producto Financiero )

En 2018, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 43 fueron
de Tarjeta de Crédito, 18 de Tarjeta de Débito, 16 de Cuentas de Depdsito, entre otros.

Otros*
4.3%

67,401 Reclamaciones

Crédito de
Némina

Tarjeta de crédito

Crédito Personal

Cuenta de
némina

18.1% 15.7%

Tarjeta de

ébito Cuentas de depésito

a la vista
Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.

Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.
* Crédito al consumo, Valores e instrumentos de inversion (PRLV), Crédito automotriz y Crédito Hipotecario.

( Por Causa de Reclamacion )

En 2018, de cada 100 reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad, 44 fueron
por retiros de efectivo a través de ventanilla de sucursal y corresponsales, 42 por productos
no reconocidos, ni solicitados por el cliente y 14 por Suplantacion de Identidad.

( Distribucion de las Reclamaciones por Producto Financiero )

Retiro no reconocido en

ventanilla de sucursal y Producto no reconocido

corresponsal 42.3%

44.2%

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBYV al cierre de 2018.
Incluye informaciéon de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.

( Monto reclamado y monto abonado al cliente )

En 2018, los clientes de la Banca reclamaron $2,288 millones de pesos, de los cuales los
Bancos les abonaron el 49.1% de lo reclamado, es decir, $1,021 millones de pesos. Por otra
parte, de cada 100 posibles Robos de Identidad los Bancos resolvieron 51 a favor de sus
clientes.

Reclamaciones imputables a un posible Robo de Identidad R27

Monto Monto Reclamado de Monto o i
Reclamaciones | o 1-mado Abonado % de % de ReSO|UCIOn.
Sbono: favorable al Usuario*
asuntos conclmdos mdp

67,401 | $2,288 $2,079 $1,021 491% 51.2%

Fuente: CONDUSEF, con datos de la CNBV al cierre de 2018.
(*) El porcentaje de abono se calcula dividiendo el monto abonado entre el monto reclamado de los asuntos concluidos.
Incluye informacion de las SOFOM E.R. que pertenecen al grupo financiero de cada Banco.
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Buro de
Entidades
Financieras

La Condusefcon fundamentoen el articulo 8 Bisde la Ley de Proteccion
y Defensa a los Usuarios de Servicios Financieros cred el Burd de
Entidades Financieras; herramienta que impulsa la transparencia al
mostrar la informacion acerca del comportamiento de las instituciones
financieras, con la finalidad de que éstas compitan, con base en la
calidad de los servicios que prestan y en la gama de productos que
ofrezcan.

A través del Buro, es posible consultar el niUmero de reclamaciones,
sanciones impuestas, clausulas abusivas identificadas en sus contratos
de adhesion, cabo los procesos de atencidon a los usuarios, el nivel de
cumplimiento de los registros que por ley tienen ante Condusef asi
como la diversidad de productos disponibles en el mercado. De esta
manera se espera que las instituciones eliminen aguéllas conductas
gue generan posibles perjuicios a sus clientes, de servicios y productos
financieros.

De Entidades Financieras

Pagina
Buré de Entidades Financieras 213
Banca Multiple 215
SOFOM E.N.R. 217
SOFOM E.R. 222
Aseguradoras 223

SOCAP 'S, SOFIPO 'S, Uniones de Crédito, entre otros 224
Otros sectores 232



Buré de Entidades Financieras

Uno de los propodsitos fundamentales
del Buré de Entidades Financieras
(BEF) es mostrar el comportamiento y el
desempeno de las instituciones financieras
reguladas y supervisadas por la Condusef,
lo cual permite al usuario tomar decisiones
informadas y fomentar la competencia
entre las instituciones.

El usuario de productos y servicios
financieros puede consultar el numero de
reclamaciones, el porcentaje de resolucion
favorable al usuario, las multas que se
les han impuesto y por qué causas, si sus
contratos contienen clausulas abusivas, asi
como los productos y servicios financieros
gue las entidades ofrecen al publico en
general.

Asi se presenta el Indice de Desempeno de
Atencion a Usuarios (IDATU), el cual mide
la calidad de atencion de las reclamaciones
ante Condusef que las instituciones
proporcionan en sus procesos de atencion.
Es asi que con esta informacion, los
usuarios pueden llevar a cabo ejercicios
comparativos y elegir la institucion que
mejor se adapte a sus intereses. Para los
sectores que ofertan productos también
se muestra la calificacion de acuerdo a sus
reclamaciones, sanciones, supervision de
Condusef, practicas no sanas y clausulas
abusivas.

La CONDUSEF actualiza la informacion
contenida en el Burd a los sesenta
dias habiles siguientes al vencimiento
de cada trimestre de acuerdo a las
Disposiciones que regulan al Burd de
Entidades Financieras-, con la finalidad de
proporcionar a los Usuarios y al publico en
general, informacion relevante que facilite
el manejo adecuado responsable de los
productosy servicios financieros al conocer
a detalle sus caracteristicas.

El Buré de Entidades Financieras,
comprometiéndose con sus objetivos
principales, ha incorporado la evaluacion
de nuevos productos:

«Seguro de Danos (relacionado con Crédito
Hipotecario),

«Seguro de Vida (relacionado con Crédito
Hipotecario),

«Seguro de Vida para Migrantes.
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Considerando que cada sector cuenta con
su propia metodologia de presentacion y
evaluacion, conforme a la disponibilidad de
suinformacion, el BEF reportaralasiguiente
informacion de las Entidades Financieras:

Datos de identificacion;

Caracteristicas de los productos y
servicios financieros que ofrecen;
Informacion basica de las instituciones
financieras,

Actividades que se aparten de las sanas
practicas;

NUmero y monto de sanciones
impuestas;

Consultas, reclamacionesy
controversias;

Recomendaciones generales del sector;
Clausulas abusivas en los Contratos de
Adhesion;

Opiniones de la Junta de Gobierno;
Ofertas publicas del Sistema Arbitral;
Cumplimiento a los registros que
administre CONDUSEF;

Resultados de la facultad de supervision
de la CONDUSEF;

Indice de desempeno de atencion a
usuarios por institucion y por producto.
Programas de Educacion Financierg;
Informacion relevante de autoridades
competentes para informar al Usuario.

La CONDUSEF, junto con el Burd de
Entidades Financieras, reiteran su
compromiso con la proteccion y defensa
de usuarios de servicios financieros al
fomentar la competencia y transparencia
dentro del sistema financiero y con ello
impulsar el desarrollo del sector financiero
y econdmico del pais.
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(

Enero - Diciembre 2018

)

A diciembre de 2018, el Burd de Entidades cuenta con informacion de 3,004 entidades, cla-
sificadas en 25 sectores financieros. En términos generales podemos sefnalar que el total de
reclamaciones en 2018 fue 9,558,716 lo que representa un incremento de 6.6% con relacion

al mismo periodo del 2017.

Sectores Financieros

. L. Sanciones
Sectores Reclamaciones |variacié IDATU
(%) | Nam. | Monto |[Nam.[ Monto |
Bancos 8,840,533 9,397,972 6.3 8.39 8.39 1,249 52,546,783 | 1511 | 66,912,449
lAseguradoras 42 901 47,057 9.7 7.70 8.03 260 7,705,995 338 | 9,993,209
Banca de Desarrollo| 42,740 40,332 -5.6 5.35 513 8 211,617 4 107,145
Afores 18,177 39,315 116.3 7.74 6.97 87 2,568,871 103 3,032,268
Sofom E.N.R. 11,615 18,074 55.6 598 594 3,174 85,574,461 | 2,672 | 96,230,787
Sofom E.R. 7,692 8,947 16.3 7.74 7.51 103 3,093,427 87 4,028,177
Sofipos 1,540 2,983 93.7 7.71 813 209 20,385,640 | 287 |27,980,848
Socaps 506 500 -1.2 4. 74 4.92 335 34 486,696 | 432 | 46,812,967
Uniones de Crédito 21 21 0.0 4.66 4.28 48 913,156 62 993,430
Otros 3214 3,515 9.4 - - 185 3,517,022 298 5,643,022

| ot [socsos0l osss e |66 |

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero-diciembre 2018, CONDUSEF.

El Burdé cuenta con evaluacion de 67
productos financieros de los sectores:
Bancos, SOFOM E.N.R.y E.R., Aseguradoras,
SOCAPS, SOFIPOS y Uniones de Crédito.

Se muestran en total 991 calificaciones, de
las cuales 870 son aprobatorias (88%) y 121
son reprobatorias (12%).

El total de reclamaciones mostradas en el
BEF asciende a 9,558,716.

El total de las sanciones asciende a 5,794
por un monto de 261.7 millones de pesos.

Del total de las instituciones sdélo 235
cuentan con programa de educacion
financiera.

Se detectaron:

« 47 clausulas abusivas en proceso de
eliminacion en 2 sectores: Sofom ENR (45)
y Socaps (2).

De enero a diciembre de 2018 se han
recibido 582,060 visitas al Portal del Burd
de Entidades Financieras.

El Burd cuenta con un Catalogo Nacional
de Productos y Servicios Financieros con
informacion de 3,004 entidadesfinancieras
a diciembre de 2018, en este se puede
consultar y comparar los 12,405 productos
y servicios financieros.
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( Informacién Relevante por Sector )

Banca Multiple

El total de bancos que conforman al sector corresponde a 51 instituciones.

De estos, 47 cuentan con al menos una reclamacion (92%).

El total de reclamaciones ascendid a 9,397,972; de las cuales 156,385 fueron recibidas en la CONDUSEF y 9,241,587 en la Institucion
Financiera.

La resolucion favorable al usuario fue 77% y el tiempo de respuesta de 14 dias habiles.

En total 3,780,995 personas reclamaron al sector bancos por un monto total de $29,075 mdp, resultando un monto por persona de
$7,690 pesos.

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 8.39.

36 bancos registraron al menos una sancién (71%) del total.

Las sanciones impuestas sumaron un total de 1,511 con un monto de 66.9 millones de pesos.

45 bancos cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 6 fallaron en la actualizacion de algun registro obligatorio (SIPRES, REDECO,
RECA, REUNE y/o IFIT).

Sélo 4 instituciones de Banca Mdltiple cuentan con Programa de Educacion Financiera (8.0%).

So6lo dos bancos tienen Sinergia con Condusef.

Los productos evaluados en el sector corresponden a: Tarjeta de Crédito, Crédito Personal, Crédito de Nomina, Crédito Hipotecario,
Crédito Automotriz, Crédito Simple (PyMES), Crédito en Cuenta Corriente, Cuenta de nédmina, Pagaré con rendimiento liquidable al
vencimiento, Depdsito a la vista, Banca por Internet y Banca Movil.

31 bancos fueron calificados en al menos un producto (61%); de los que se muestran 120 calificaciones diferentes, 96 aprobatorias (80%)
Y 24 reprobatorias (20%).

Se realizaron 738 observaciones de CONDUSEF en los productos.

Bancos: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2018)
Calificacion (0-10

Producto

Institucion
Banamex 7.74 7.51 578 6.02 8.65 9.73 313 7.35
BBVA Bancomer 3.49 6.54 7.27 7.33 6.50 5.44 5.78 6.94 6.74 8.17
Banco Santander 6.00 5.09 4.60 7.75 7.00 8.38 9.80 6.15 7.77
HSBC México 6.61 4.87 6.36 8.68 7.41 712 5.25 8.37 9.75 5.88
Banjio 8.49 9.94 6.58 9.99 8.76 9.65 8.68 9.75
Banca Mifel 7.51 418 7.39
Banco Inbursa 6.16 6.69 8.13 8.71
Scotiabank Inverlat 511 8.62 5.92 9.59 3.38 5.70 10.0 8.85 5.75
BanRegio 917 714 8.50 6.78 9.94 8.49
Bansi 8.18
Banco Invex 4.93 9.73
Banca Afirme 8.63 7.93 9.12 518
Accendo Banco 8.78
Banco Ve Por Mas 7.90 7.09 8.14
Banco Azteca 7.87 9.25 6.43
American Express Bank 5.88
Banorte 7.02 6.75 5.40 7.92 7.55 7.26 8.64 8.62
Banco Autofin México 7.29 8.98
Banco Compartamos 8.49 9.85 6.00
Banco Ahorro Famsa 6.15 6.00 9.61 4.70 7.75
Banco Multiva 3.88 7.27 9.75 9.28
ABC Capital 6.84
Consubanco 8.85 6.02 5.95
Intercam Banco 9.38
Banco Actinver 7.69
BanCoppel 8.70 9.06 9.97 8.70
Volkswagen Bank 8.56
Cibanco 8.32 9.86
Bankaool 7.75
Fundacion Dondé Banco| 8.90
Banco Bancrea 10.00

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.
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Banca Multiple: Posible Fraude, Posible Robo de Identidad, Banca Re-

mota, Comercio Electréonico, Movimientos Operativos de la Banca (MOB)

eLas reclamaciones en la instituciéon financiera clasificadas por tipo ascendieron a 9,241,587, de las cuales fueron
7,300,575 por Posible Fraude, 67,401 por Posible Robo de Identidad, 215,398 por Banca Electrdnica, 4,154,415 por
Comercio Electrénico y 1,941,012 por Movimientos Operativos de la Banca.

« Del total del monto reclamado en la institucion financiera (29,075mdp), 18,909 mdp corresponden a Posible Fraude,
2,288 mdp a Posible Robo de Identidad, 6,072 mdp a Banca Electrdnica, 5,281 mdp a Comercio Electrénico, y 10,165
mdp a Movimientos Operativos de la Banca.

«Del monto reclamado total se abond 12,912 mdp; 8,782 mdp por Posible Fraude, 1,021 mdp por Posible Robo de
Identidad, 1,714 mdp por Banca Electrénica, 3,994 mdp por Comercio Electrénico y 4,130 mdp por Movimientos
Operativos de la Banca.

«La resolucién favorable al usuario en la institucién financiera fue 77.5%:

+79.8% de las reclamaciones por Posible Fraude se resolvieron a favor del usuario.

* 51.2% de las reclamaciones por Posible Robo de Identidad se resolvieron a favor del usuario.
+11.7% de las reclamaciones por Banca Electrénica se resolvieron a favor del usuario.

+91.1% de las reclamaciones en Comercio Electréonico se resolvieron a favor del usuario.
+69.1% de las reclamaciones por Movimientos y Operaciones de la Banca.

*El 97% de las reclamaciones totales las concentraron el G7, Banco Azteca, BanCoppel y American Express Bank.

Bancos: Reclamaciones por Tipo
(Enero-Diciembre 2018)

. . Reclama-| posibles | Posible | Reclamos |peclamos en Movimientos onto onto % de
Instituciones | ciones | fraudes | Robo de E?" Banca | comercio Opera)éiones R Sl=e Abonado S

Totales Identidad| Electronica| gjlectrénico de la Banca ota avorable

Total 9,241,587| 7,300,575 67,401 215,398 4,154,415 1,941,012 | 29,074,6 6 911,587,6 6
Banamex 2,388,570 1,729,181 9,959 23,090 1,247,060 659,389 6,793,999,198 2,707,608,483 78.98
Banco Santander 2,03,807| 1,779,758 7,699 13,076 982,220 324,049 | 4,280,857,825| 2,477,517,891 81.98
BBVA Bancomer 1162,146 860,342 12,938 145,103 360,461 301,804 7,755,414119| 2,732,092,343 57.52
Banorte 1,102,897| 1,037,999 6,041 2,131 917,214 64,898 2,290,464,571| 1,593,362,641 93.04
HSBC México 745,073 594215 13,098 13,260 16,193 150,858 3,462,166,646| 1,883,481,444 82.84
Scotiabank Inverlat 422,047 292,060 2,028 8,109 50,643 129,987 1,797,943,209| 459,762,596 72.28
Banco Inbursa 296,522 239,613 1,146 5,780 152,712 56,909 1128,698,140| 262,707,653 60.29
Banco Azteca 291,022 235,789 9,009 3,230 98,695 55,233 315,289,216| 103,868,440 62.03
BanCoppel 260,677 211,991 1,337 334 154,245 48,686 276,265,708 190,289,735 84.53
IAmerican Express Bank 172,697 157,514 2,821 189 102,409 15,183 295,361,712 159,782,462 80.15
Banco Invex 134,476 52,179 26 0 27,971 82,297 183,770,977| 108,435,520 82.91
Banca Afirme 44,021 29,376 86 315 5,746 14,645 80,677,963 46,532,930 70.76
BanRegio 35,524 32,035 7 7 24,161 3,489 78,218,493 50,550,889 90.25
Banjio 24,849 18,243 38 179 8,228 6,606 89,665,922 41,192,416 7525
Banco Ahorro Famsa 24,208 14,855 720 194 4,520 9,353 44,265,993 11,066,195 20.66
Consubanco 18,164 9,031 172 (0] 921 9,133 30,731,510 17,396,768! 69.69
Banco Multiva 4 325 489 3 107 10 3,836 31,684,616 17,558,238 65.91
Cibanco 3,700 1,965 5 30 0 1,735 27,430,375 14,479,611 86.12
Banco Compartamos 2,042 1,546 106 201 (0] 496 7,380,528 6,057,383 82.40
Banca Mifel 1,526 1,196 129 12 572 330 8,607,826 4,168,822 66.29
Intercam Banco 956 442 0] 14 87 514 3,728,972 2,248,739 66.70
Banco Forjadores 955 0 0 0 0 955 8,253,604 8,253,604 100.00
Banco Autofin Méxicol 459 53 1 7 o] 406 1,545,481 1,317,008 85.75
Bansi 313 264 0 0 217 49 336,787 235,673 57.86
Banco Actinver 173 119 0 il 0 54 14,256,169 121,133 31.47
Banco Ve Por Mas 159 741 1 15 48 85 1,856,173 1,427,004, 71.53
Banco Monex 106 104 0] 4 1 2 52,930,105 266,217 93.27
Banco Sabadell 73 72 0 0 55 1 1,012,226 709,510, 83.56
\volkswagen Bank 42 29 29 6] ) 13 8,957,426 6,225,083 66.67
Bankaool 34 22, 0 0 6 12 62,134 49,602 50.00
Banco Pagatodo 15 15 0] 0] 0] ) 17,892 17,892 100.00
SO HCIIEE 3 1 0 0 0 2 7,735 773 100.00
Fundacién Dondé Banco 3 3 2 0 0] 0] 1,700 1,700 100.00
Banco Credit Suisse 2 (0] (0] (0] (0] 2 20 0 0.00
Banco J.P. Morgan 1 0 0 0 0 1 2,794,298 2,794,298; 100.00

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.
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SOFOM E.N.R.

El total de SOFOM E.N.R. que conforman al sector corresponde a 1,656, y se agrupan en:
-SOFOM E.N.R. con Informacién Relevante (700),
-SOFOM E.N.R. con Informacién de Cumplimiento (944),
-En proceso de cancelacion (12).
De las 700 SOFOM E.N.R. con informacion relevante, 360 cuentan con al menos una reclamacion (51%).
El total de reclamaciones ascendié a 18,074, con un porcentaje de respuesta favorable del 67.8% y un tiempo de respuesta de 21 dias habiles.

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 5.94.

393 SOFOM E.N.R. con informacién relevante registraron al menos una sancién (56%).

Las sanciones impuestas sumaron un total de 2,672, con un monto de 96.2 millones de pesos.

582 SOFOM E.N.R. con informacién relevante cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 118 fallaron en la actualizacion de algin Registro obligatorio
(SIPRES, RECA, RECO, REUNE, IFIT y REDECO).

10 SOFOM E.N.R. tienen Sinergia con CONDUSEF.

Los productos evaluados en el sector corresponden a: Tarjeta de Crédito, Crédito Personal, Crédito de Nomina, Crédito Hipotecario, Crédito Automotriz,
Crédito Simple (PyMES), Arrendamiento Financiero, Factoraje Financiero, Crédito de Habilitacion o Avio, Crédito Refaccionario, Crédito Simple y Crédito por
Internet.

256 SOFOM E.N.R. con informacion relevante, fueron calificadas en al menos un producto (37%); por lo que se muestran 301 calificaciones diferentes, 22
reprobatorias (7%) y 279 aprobatorias (93%).

Se detectaron 45 cldusulas abusivas, siendo el sector con mayor nimero de clausulas abusivas en proceso de eliminacion.

Se realizaron 1,738 observaciones de CONDUSEF en los productos.

SOFOM E.N.R: Evaluacién de CONDUSEF por Produto (Enero-Diciembre 2018)
Calificacion (0-10)

Producto Ar:;fr“f:g' Habilita-

cién

o Avio

4Finance 6.00
Accender Liguidez 8.85
Afix Servicios Financieros 8.88
Agora Recursos 8.80
Agro Firme 7.75 7.68
Agrocapital del Noroeste 7.70 7.60
Agrofinanciera 6.87
Agrofinanciera del Noroeste 8.35
Agrofinanciera Oasis 5.63
Agronegocios de Guadiana 7.50
Alianza Financiera Social 8.02
Alpez 8.39
Alsol Contigo 813
Alternativa 19 del Sur 7.85 8.08 8.27
Apoyo Cotidiano 8.78
Apoyo Econémico Familiar 7.90

Arfinsa 8.45
Argefin 8.70

Arrendadora y Soluciones de 38.80
Negocios :

ASF Servicios Financieros 9.07

Ategra Arrendamientos
Integrales 2

Attendo 9.18 7.83
Axcent 7.22
Ayuda Oportuna 8.01
Balor Dispersora 9.35
Bicentenario Efectivo 8.45
BMW Financial Services de 9.88 9.59
México
Capital Global 8.04 8.18
Cabott Capital 9.63 9.80

Financiero|
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Capital 8.96
Capital El Molino 8.15
Capital Haus México 8.12
Capital Rural de la Laguna 7.99

Carifio y Asoc Servicios
Integrales

Casa San Expedito 9.20
Cashahora 8.80
Cintercap 9.13
Circulo Inteligente 7.73

Comercio Clave de

Crecimiento Mundial
Compania Financiera
Empresarial 8.65

Compromiso que Suma Valor 9.48

7.98

7.86

Confia Negocios Empresaria-
les del Sureste

Confiamigo 8.95
Confianza Digital 6.45
Conlana Capital 8.08
Consede 7.83

Consultores de Servicios
\arios 9.77

Continuar Contigo 8.93
Convengamos Todos 7.53
Corporacioén Pacto 813
Corporativo Financiero Vimifos 7.95
Corporativo Laudex 8.69

Crecimiento Programado
Capital 870

Crediavance 8.23
Credicam 7.92
Credicohete 9.30
Credicrece 9.07
Credijal 7.65
Credipass 7.68
Credipresto 9.28
Crédito Unico 9.00
Crédito y Capital 10.00

Crédito y Logistica de Capital 7.81
Daimler Financial Services 914 7.92
De Lage Landen 3.75 8.84

Desarrolladora e Impulsora de 8.50
Negocios :

Desarrolloy Progreso Familiar 8.13

8.75

Despacho Cassanra de la Costd 7.07
Digal Elite 8.00
Dimex Capital 5.38 718

Dinerito Audaz 8.65

Dispersora de Crédito 793
Cuauhtémoc :

Don Apoyo 8.65
DXN Express 9.23
Efim 9.83
El Angel de las Pymes 7.87
Emprendedores 30 7.77

Emprendesarial 7.70

Empresarios por el Derecho a
la Actividad Econémica

8.47




Entidad de Fomento Regional
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Especialistas en Mascredito

Esquemas Soluciones Capital

8.07

Exitus Capital

4.99

9.03

Exitus Credit

8.75

Expansion Econdmica

7.88

Factor Optimo

7.50

8.43

Faprei

7.66

Fasec Capital

8.23

FGS Bridge

8.50

Fidegarante

8.15

Fimubac

9.59

8.51

Fin Cuatro

8.54

Fin Util

6.51

Finagil

9.35

Finagrosol

7.92

Financiamiento Progresemos

7.91

8.90

Financiera Agropecuaria de
Coahuila

7.75

Financiera Autopcion

4.00

Financiera Cuallix

9.04

4.00

Financiera El Limén

7.85

Financiera Finsol

9.15

Financiera Fortaleza

8.44

Financiera Independencia

3.60

Financiera Insurgentes

8.58

Financiera los Alamos

7.55

Financiera Realidad

3.63

Financiera Trinitas

8.78

Financiera Zafy

7.83

Finastrategy MX

6.68

Findar

8.45

Findeca

7.98

8.91

Finetxe

7.83

Finreg

8.34

Finvay

8.37

Fisofo

8.55

Fisol-Financial Solutions

578

Fomento de Negocios Hermes

8.30

Fomento Econémico del Noroeste

7.75

Fomepade

8.88

Fortaleza Econémica

722

G 308 Estrategia y Soluciones

8.20

GB Plus

8.58

7.36

GDM3 Capital

6.73

Génesis

8.18

Gestion de Activos

7.78

GF OM

372

Global Lending Corporation
GLC

8.95

Globo Rural

7.98

7.70

Grupo Anisal

7.73

Grupo BLJ

7.50

Grupo KF

734

Grupo Operador Mexicano

8.30

8.20

7.62

Grupo Prosperemos

8.26
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. ... [Crédito de
Producto | arrenda- | crédito Habilita-

Grupo Veracruzano Desarrollo de

Capital 8.25
GT Credit 8.74

H Financieros 9.08
Help Money 8.68

HINV 9.30
IDC Impulsando Emprende-
dores P P 8.58

Imdeneg 9.35
Impulsarte para Crecer 8.61

Impulsora Emergente 8.00

Impulsora y Fomento Alica 7.75
Innodi 8.70
Innodi Sureste 9.18
Inspira Comunidad 8.07

Integra Arrenda 6.26

Inteligente de México 9.38
Ismus Crece México 7.4]

Itaca Capital 8.00
J&C Xtrafin 9.30 9.25

Jinx 8.53
JIM Recursos y Capital . 6.96

John Deere Financial México 516

Join Business Capital 8.78
Jova Capital 3.70
Kreditech México 770

KRP Financial Business 10.00 8.68
KRTC 9.21 9.95 8.14
Kueski 9.77

La Feria Grupo de Apoyo 8.70
LC Liquidez Corporativa 7.68 8.18 8.18
LI Financiera 7.94 8.63

Magil 7.85 7.50 7.61
Mak 3 Celular 8.23

Mas Alternativa México 8.40
Mastercash 8.11

Mesa de Estrategias 6.93
Mex Capital 7.94

Mex-Factor 9.23
MF Amiga 9.97
Micro Credit 7.90
Mipymex 9.58
Mizrafin 9.63

Moneyveo México 7.95
Multi-Apoyos de Capital 593
Negocios y Proyectos 9.03 8.35
Net Financial 8.25
Noémina Apoyo 7.93 4.51
Omnifinanciera 8.32 815

Operacionesy Servicios de 823
Guerrero

Oportunidades para
Er‘%prendedoresp 3.75

Pacada 9.85 9.18

Panhec 7.91
Paratodo 8.86
Patrimonio y Beneficio Familiar 8.05

Pecus Soluciones 7.78
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Producto | Arrenda-
miento

Plan Credi 8.04

Plataforma Alianzza Facil 7.72

Podemos Progresar 7.93
Prestaciones Finmart 8.80
Prestaciones Plus 8.38

Préstamos Expeditos 8.40

Préstamos Felices en 15 Minutos 4.73
Préstamos Garantizados Aklien 7.83

Presto Fast 7.91
Presyser de México 7.88

Pretmex 6.13 7.86
Pro Exito 8.23

Profesionales de Banderilla 8.87
Profuturo GNP 9.11
Promotora Noble 8.93
Promotora NSCW Cardenal 8.30

PRS Conequity de México 8.13

Publiseg 777

Quiality Financial Services 8.63

Quincena Express .8.45

R. Pardo y Asociados 7.98
Red Amigo Dal 8.76
Refacil Servicios Integrales 7.65 6.40
Regio Cash 9.00
Regiofinanciera 4.94

Responsabilidad y Crecimiento
Empresarial

Resuelve-Matic 8.13
Romyfin 8.23
Save Préstamos Personales 6.68

Serfimex Capital 7.51
Servicilgs a la Microempresa 830

8.39

MakServicios Financieros ANEC 8.78

Servicios Financieros Proyecta 7.75

Servicios Pacto 8.15

Servicios y FiInanclamiento
Agricola i 4.38

Siempre Creciendo 520

Siempre Efectivo 7.64
Sip Capital 8.57
Sociedad Financiera Agropecuaria 7.80

Sociedad Financiera Alpura 9.55 8.23
Sofimas Consultores del 843
| Noroeste -

Sofinmex 8.38
Sofir Regiomontana 8.15
Solucion PMOS 918

Soluciones Creativas Fin 7.50

Soluciones Financleras Agrope-
cuariasde Tlaxcala 5.83

Soluciones Financieras CCK 6.48

Soluciones Financieras Interna- 798 7.60
cionales

Soluciones Multiples Empresariales 10.00 8.73

Soluciones y Oportunidades 7.31
Solufex 8.03
Su Servicio Financiero 3.50
Sufirma 7.77
Supply Credit de México 8.07
Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.
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Producto | Arrenda- | Crédito
miento
Financiero triz

Telefénica Factoring México 9.20
Unicredit 7.83

Unificcom 7.80
Unifin Credit 9.57
Unifin Financiera 8.49

Unimex Financiera 7.29

Universal de Servicios
Patrimonial 7.65

Usacredit 7.80 7.70
Valmex Soluciones Financieras 9.68 8.13
Valor Productivo 7.89

Vextor Activo 10.00 9.57
VFC Financial Capital 9 40

VFS México 5.37 8.48
Wac de Mexico 8.50 8.02 7.99
Zurita Consultores Financieros 8.73
Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.

SOFOM E.R.

e E| total de SOFOM E.R. que conforman el sector corresponde a 49, de las cuales 3 se ven reflejadas en el sector Bancos.

® De estas 46, 37 SOFOM E.R. cuentan con al menos una reclamacioén (80%).

e E| total de reclamaciones ascendié a 8,947, con un porcentaje de respuesta favorable del 56.2% y un tiempo de
respuesta promedio de 25 dias habiles.

e E| Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector fue de 7.51.

© 18 SOFOM E.R. registraron al menos una sancion (39%) del total.

® | as sanciones impuestas sumaron un total de 87, con un monto de 4 millones de pesos.
40 SOFOM E.R. cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 2 fallaron en la actualizacién de uno de los Registros
obligatorios (SIPRES, RECA, REUNE, IFIT y/o REDECO)

® 3 instituciones participan en el programa de Sinergia con Condusef.

® E| Unico producto evaluado del sector corresponde a Crédito Automotriz en el que fueron evaluadas 9 instituciones
(20%); de estos se muestran 2 reprobatorias (22%) y 7 aprobatorias (78%)

® No se detectaron clausulas abusivas.

® Se realizaron 55 observaciones de CONDUSEF en los productos.

SOFOM E.R.: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero- Diciembre 2018)
Calificacion (0-10)

TR rédi
Institucion Alﬁoergggriz

Finanmadrid México 354
Arrendadora Afirme 9.85
Crédito Real 8.65
GM Financial de México 5.61
NR Finance México 6.17
Ford Credit de México 7.09
Cetelem 9.40
Finactiv 7.75
FC Financial 8.38

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.
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Aseguradoras

®E| total de Aseguradoras que conforman al sector corresponde a 81.

e De estas, 65 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (80%) del total.

oEl total de reclamaciones ascendié a 47,057, con un porcentaje de respuesta favorable del 29.6% y un tiempo de
respuesta de 25 dias habiles.

*E| [ndice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector fue de 8.03

® 40 Aseguradoras registraron al menos una sancion (49%).

e | as sanciones impuestas sumaron un total de 338, con un monto de 9.9 millones de pesos.

59 Aseguradoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 22 fallaron en la actualizacion de al menos un Registro
obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

e Sdlo 4 instituciones reportaron programa de educacion financiera.

eSdlo 2 instituciones tienen Sinergia con Condusef (2.5%).

e | 0os productos evaluados en el sector corresponden a: Seguro de Ahorro para el Retiro, Seguro Ordinario de Vida con
beneficio adicional de gasto funerario, Seguro Basico Estandarizado de Automovil, Seguro Basico Estandarizado de
Vida, Seguro de Gastos Médicos Mayores, Seguro de Automovil Residentes, Seguro de Casa Habitacion, Seguro de
Dafos, Seguro de Desempleo, Seguro de Vida sin Fondos en Administracion, Seguro de Vida, Seguro de Vida para
Migrantes y Seguro Educativo.

® 48 Aseguradoras fueron calificadas en al menos un producto (59%); por lo que se muestran 189 calificaciones diferentes,
35 reprobatorias (19%) y 154 aprobatorias (81%).

e Se realizaron 2,445 observaciones de CONDUSEF en los productos.

Aseguradoras: Evaluaciéon de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2018)
Calificaciéon (0-10)

Seguro | Seguro | seguro Seguro | Seguro | Seguro | Seguro Sequro
de AhorrolOrdinario| Basico | Bisico |de Gastos de Autolde Casa - 9

para el | de Vida | estanda-
Retiro con

Beneficio

LR/ Sompania de 513 479

AIG Seguros México 6.00 5.09

Allianz México 8.00 8.04 9.76 7.82 7.31
é%er%%radora Patrimonial 890 913

Aseguradora Patrimonial

Vids 7.63

Assurant Dafios México 4.33

Assurant Vida México 7.1

AXA Seguros 9.60 8.80 8.24 9.07 5.30 5.34 6.25 4.54 8.65 8.56
Buga Mexico Compania

de Sequros 6.03

Cdigr\(/dilggllexmo Seguros v 9.40

Cardif México S

Gae%elraleesxmo eguros 923

Chubb Seguros México 6.17 7.4 6.48 789 | 3.83 | 801 8.47

Citibanamex Seguros 5.88 7.41 6.63 5.62 415 | 845 896 | 8.63

Deco Seguros 7.53

El'Aguila C d

e air A 516 2,67

General de Seguros 9.43 9.58 817 8.76 8.70
G M d

SeruB?os exicano de 788

Grupo Nacional Provincial 9.48 6.35 6.51 8.05 6.76 3.83 7.34 5.99 6.00
HDI Seguros 6.41 5.86

HIR Compania de Seguros 7.80 8.53

HSBC Seguros 8.54 8.50 8.98 6.59 9.95
Insignia Life 9.58 778 8.67
La Latinoamericana 7.99 7.87 7.44 7.83

Mapfre México 9.73 9.32 8.16 4.93 4.23 7.98 8.27 8.22 9.94
Metlife Mas 7.90

Metlife México 7.50 6.44 7.56 4.82 5.33 8.37 9.24
Old Mutual Life 8.10 3.65

Patrimonial Inbursa 7.76

Primero Seguros 8.56 7.88 9.90

’\P/Irgﬁrerr\mal Seguros 502 4.35

Qualitas Compania de

|Seguros 8.87 7.23
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uro | Seguro | Seguro | Seguro |dSeguro$|Seguro |dSeguro teguro SegteJro Seguro

Se )

Producto |de AhorrolOrdinario| Basico | Basico
para el | de Vida | estanda- o
Retiro con 'rizado de 'estandari-

e Gastos| de Auto |[de Casa -

e
. . i S

Ly . 3 de Vida sin Seggro e eggro

Médicos 'Residen-' Habita- Dafos

Vida

esem-Fondo de' vida '\R3ra
ole on. 1gr

BeneficioAUtomovil zado Vida Mayores  tes cién o m A
Seguros Afirme 719 8.75 8.46 8.20 513 8.48
Seguros Argos 7.60
Seguros Atlas 9.55 8.70 8.79 8.89 8.39 9.95 9.79
Seguros Azteca 712
Seguros Banorte 7.47 8.02 7.46 818 5.81 3.75 390 | 6.02 8.81 6.88 | 4.88 8.59
Seguros BBVA Bancomer, 7.88 8.66 5.73 8.52 493 | 6.79 8.69 7.28
Seguros El Potosi 7.65 8.73 6.17 6.53
Seguros Inbursa 9.80 7.53 8.62 7.49 7.90 6.85 7.20 4.70 | 9.90 714 6.08 9.18
yegorgs Monterrey New | g4g 9.00 917 837 6.85
Seguros Sura 7.27 7.43 7.67 6.01
Seguros Ve Por Mas 7.40 7.78 6.34 6.22 8.98 8.57 7.34
gglg?é%rﬂtg/léxmo Seguros 098
Sompo Seguros México 9.30
okio Marine Compafiia 7.87 912 9.80 8.25
Zurich 6.13 5.31 6.00
Zurich santander segu- 764 | 878 | 467 | 320 | 692 | 368
Zurich Vida 7.36 8.95 6.96

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.

Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (SOCAPS)

«El total de SOCAPS que conforman el sector corresponde a 151.

*De estas, 65 Cooperativas cuentan con al menos una reclamacion (43%).

«El total de reclamaciones ascendié a 500, con un porcentaje de respuesta favorable del 36.9% y un tiempo de respuesta de 21 dias habiles.

*El [ndice de Desempefio de Atencion a Usuarios del sector fue de 4.92

«83 Cooperativas registraron al menos una sancién (55%) del total.

eLas sanciones impuestas sumaron un total de 432, con un monto de 46.8 millones de pesos.

*141 Cooperativas cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 10 fallaron en la actualizaciéon de al menos un Registro obligatorio (SIPRES,
RECA, RECO, REUNE, IFIT y REDECO).

*So6lo 1 institucién reportd programa de educacion financiera (0.7%).

«Unicamente 2 Cooperativas tienen Sinergia con CONDUSEF.

eLos productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz, Crédito Simple, Crédito Simple
(PYMES), Crédito en Cuenta Corriente, Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Némina, Cuenta de Ahorro, Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento, Depésito a la Vista y Tarjeta de Débito.

*90 Cooperativas fueron calificados en al menos un producto (60%); por lo que se muestran 212 calificaciones diferentes, 14 reprobatorias (7%)
y 198 aprobatorias (93%).

«Se detectaron 2 cldusulas abusivas.

«Se realizaron 3088 observaciones de CONDUSEF en los productos.

SOCAPS: Evaluacién de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2018)
Calificacion (0-10)

: Tarjeta
Cuenta de Débito
Corriente
&ajg Popular Cristobal 998 9.43 932 990 965
CoopDesarrollo 8.35 8.93 9.25 8.45 8.88
Caja Cihualpilli de Tonala 9.03 8.22 9.10
Saja Fopular La 8.75 8.75 538 6.48
Caja Inmaculada 7.73 8.18 5.82 8.65 6.89 7.22 7.70
Caja Popular Oblatos 8.83 8.33 6.46 7.45
Caja Popular Cerano 8.50 8.15 9.15 8.24 8.80 8.63
Caja Popular Cortazar 8.73 8.05 8.70 8.10
glaﬂ tgopular Apaseo 8.68 8.65 8.05 9.43 8.07 811
Caja P lar de Ah
Yg%aqaopu ar de Ahorros 6.86 8.38
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Crédito |Crédito de|Crédito en | Crédito |Crédito| _. Osi i adi Tarjeta
Némina | Suenta | personal|Simple o< péE
Corriente ébito
Caja Popular Los Reyes 8.48 8.48 7.45 8.98 8.83
Caja Popular 15 de Mayo 7.00 7.88
Caja Hipédromo 9.18 7.26 8.72 8.55
Caja SMG 8.75 7.28 8.38 8.68
Caja Popular San Pablo 8.47 6.60 3.85
Cooperativa Acreimex 8.83 8.70 7.00 5.05 9.70
Cosechando Juntos lo 8.53
Sembrado
Caja Popular Purépero 7.89 8.66
Caja Solidaria San Gabriel 7.24
Caja Solidaria San Miguel
Hijiam i(I)pIa r? d 8.21
Caja Popular Juventino 6.05
Rosas
Caja San Nicolas 9.88 9.80 7.87 7.52 8.85
Caja Solidaria Ejidos de
XanIaiscg idaria Ejidos 701
Caja Solidaria Epitacio
Hd:erta P 8.69
Caja Solidaria C esi-
ngjsaUr?iaoasrlc?e (?ngca'n 8.93
Caja Popular Manzanillo 724 9.43
Caja Morelia Valladolid 8.50 9.48 7.27 8.05 8.15
Caja Solidaria Chiquiliztli 9.22 9.24
8&L1Jjaezdsa<'i\lljggria Valle de 953
Ci tiva San_J
Bga i,g{g é\gSaannJ LJU::1anh 7.35 8.33
del Rio
Caja Mitras 9.90 10.00 8.75
Caja Popular Mexicana 8.28 9.28 6.17 5.63 8.98 8.63 4.50
Caja P lar Las
H?Jjgstg(%é 2 8.98 8.65 8.23 8.10
Cajade Ahorro de los 592 6.83 551
Caja Solidaria Tecuala 8.60
Eg{grgopular Fray Juan 468 840
JesuUs Maria Montafo 8.68 8.13
Caja Solidaria Elota 8.61
Caja Popular San José de
CaJsimirg 6.67
Red Eco de la Montana 7.34 8.53
Fesolidaridad 9.30 10.00
g:/laejﬁcgggular José Ma. 8.88 8.97
Cooperativa Lachao 6.80 6.50
Sist: de P ctos Or-
qlasn?zrgggs gn g:%yniunidad 8.68
Caja Solidaria Guachi-
ngjr?q g 8.10 8.00 7.48 7.75
Caja Real del Potosi 8.30 6.35 8.15 8.08
Caja Popular San Rafael 5.81 6.52 8.60 8.63
Caja Popular Sahuayo 9.43
Caja P lar Santuario
aja Popu %ro antu 8.43
Caja Solidaria Sierra de
SaJn Juan 7.87
Caja Buenos Aires 8.60 8.33
Caja Santa Maria de
GuJadaIuoe 2.80 818
Caja Popular Agustin de
Ja POP 9 9.80 9.23 8.35
Seficroc 8.26 6.67
Caja Popular Comonfort 7.41
(ﬁJgaI?qoopular Dolores 776 8.73
Caja Popular La Merced 5.83 8.13
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P adi adi Crédito en | Crédito |Crédito Cuenta Depésito| Microcrédito| ppy | Tarjeta

PRy Cuenta : de ; para, Grupos de
Nomina | corriente |PersonalfSimple (PyMES) | Ahorro |N6mina a la vista | FSqjidarios Débito

Caja Popular José Ma.

Ve*ascopu 9.58

Caja Popular Pio XII 6.07 7.02

FINAGAM 9.53
Caja Popular Inmaculada

anceppcién de la Huerta 8.91
Caja Popular San José

deJTIaioFr)nulco 9.90 7.90
Caja Popular Tomatlan 9.60

Caja Popular Lagunillas 7.80

Caja Cerro de la Silla 4.00 8.61 7.49

Caja Santa Maria 9.25 7.80
Caja La Sagrada Familia 995 7.86 8.05
Caja Popular Penitas 9.28
ggjéastp(gjlpular Santiago 810 8.35 820
Caja de Ahorros UNIFAM 4.63 8.37
Tosepantomin 7.80
Caja Depac Poblana 9.00 7.66 8.88
Caja Solidaria Campesina 892

Santa Maria Amealco
Caja Solidaria Regional
[rana

9.05

P lar L
F%?\coogg s{ov?—:'orge 8.16 816 8.35

Caja Zongolica 9.5 8.08 8.05

Caja Popular San Juan
Bonco P 7.93

Caja Popular Tamazula 7.93

Caja San Isidro 7.73 8.78

Caja Tepic 8.21

Caja de Ahorros Tepeyac 528 8.69

Progreso de Vicente 6.22
Guerrero :

Caja Popular Yuriria 8.30

Cooperativa de Ahorro y
Préstamo Caja Popular 6.35 9.05 8.20
Atemajac

Caja Popular San José 7.60 8.28
lturbide

Caja Solidaria La Huerta 8.20 7.74

Caja Popular Rosario 8.45

Caja Solidaria San Sebas-
tia'Jn del Oeste el

Manxico 8.25

Caja Popular Tata Vasco 8.45

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.
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Sociedades Financieras Populares (SOFIPOS)

+El total de SOFIPOS que conforman el sector corresponde a 39.

»De estas, 31 Sociedades Financieras Populares cuentan con al menos una reclamacion (79%).

*E| total de reclamaciones ascendié a 2,983, con un porcentaje de respuesta favorable del 53.8% y un tiempo de
respuesta de 29 dias habiles.

«El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector fue de 8.13.

*31 SOFIPOS registraron al menos una sancioén (79%) del total.

eLas sanciones impuestas sumaron un total de 287 con un monto de 28 millones de pesos.

*35 Financieras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 4 fallaron en la actualizacién de al menos un Registro
obligatorio (SIPRES, RECA, RECO, REUNE, IFIT y/o REDECO).

*Ninguna institucion reporté contar con algun programa de educacion financiera o Sinergia con CONDUSEF.

eLos productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Personal, Crédito de Némina, Crédito Automotriz,
Crédito Simple (PyMES), Crédito en Cuenta Corriente, Microcrédito para Grupos Solidarios, Cuenta de Né6mina, Cuenta
de Ahorro, Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento, Depdsito a la Vista y Tarjeta de Débito.

«31 Financieras fueron calificados en al menos un producto (79%); por lo que se muestran 89 calificaciones diferentes,
21 reprobatorias (24%) y 68 aprobatorias (76%).

»Se realizaron 2,246 observaciones de CONDUSEF en los productos.

SOFIPOS: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2018)
Calificacion (0-10)

_ Mi é- .
Producto T ' Iaesre Tarjeta
. .. . para de

Institucion Smi sidbos s Débito
UNAGRA 8.80 8.28 3.65
Unete Financiera de Allende 8.51 8.05
Financiera Planfia 4.25 5.76 474
Foancisye Hexicana para e 719 | 778 | 765
Rineonlink cvicESllREE Sy 438 782 | 810 | 686 8.05
Caja de la Sierra Gorda 5.69 9.18 8.25
Financiera Monte de Piedad 373 9.03
Servicios Financieros Alter-
nativos o 830
Te Creemos 9.32 8.10 6.58
Akala 594 128 833
Financiera Auxi 3.88 7.65 7.70 7.98
Financiera Tamazula 8.10 7.22 7.76 8.65
Ictineo Plataforma 7.80 7.90
Solucién Asea 6.62 5.48 8.25 7.68 8.75
Sociedad de Alternativas
Econdmicas 7.34 7.28
Multiplica México 8.99 918 8.03
Administradora de Caja 423 8.85 728 6.42 433 8.90
Bienestar . . : 5 g .
Libertad Servicios Financieros 8.60 9.38 5.53 717 495
Financiera del Sector Social 928
Opci E iales del
Ng%gtnees mpresariales de 732 833 8.48
ngeorra'\‘rc]lgra de Recursos 826 75] 557 828
Financiera Sofitab 775
Mascaja 8.06 7.02
Caja Progressa 7.50 8.41 6.78 7.03 795 8.03
Apoyo Mdultiple 7.55
Ku-Bo Financiero 443 8.33
Financiera Sustentable de
México 7.78
Crediclub 790 8.08
Consejo de Asistencia al Mi-
croemerendedor 5.83 815 4.55
Financiera Sumate 5.86 810
Capital Activo 5.76 7.07

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.
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Uniones de Crédito

* El total de Uniones de Crédito que conforman el sector corresponde a 84.

* De estas, 13 cuentan con al menos una reclamacion (15%).

* El total de reclamaciones ascendié a 21, con un porcentaje de respuesta favorable del 22.2% y un tiempo de respuesta
de 14 dias habiles.

+ El (ndice de Desemperio de Atencién a Usuarios del sector, fue de 4.28.

* 32 Uniones registraron al menos una sancion (38%).

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 62, con un monto de 993,430 pesos.

* 74 instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 2 fallaron en la actualizacion de uno de los Registro
obligatorio (SIPRES, RECA, RECO, REUNE, IFIT y/o REDECO).

* Ninguna institucion reportd contar con algun programa de educacion financiera o Sinergia.

* Los productos evaluados en el sector corresponden a: Crédito Simple (PyMES), Crédito Simple con Garantia Hipotecaria,
Crédito de Habilitacion o Avio, Crédito Refaccionario y Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento.

* 48 Uniones fueron calificados en al menos un producto (57%); por lo que se muestran 71 calificaciones diferentes, 3
reprobatorias (4%) y 68 aprobatorias (96%).

* Se identificaron 900 observaciones de CONDUSEF en los productos.

Uniones de Crédito: Evaluacion de CONDUSEF por Producto (Enero-Diciembre 2018)
Calificacién (0-10)

Producto edie | smpiecon | critode | o
Instituciones (PyMES) H%ngencg?ia o Avio
Crece Unidn de Crédito 8.06
Credicor Mexicano Unién de Crédito 793
Credinor Unién de Crédito 8.82
CrediRed Uno Union de Crédito 8.64 5.48 7.65
Crédit Union Empresarial Unién de Crédito 8.46 8.20 8.50
Ficein Union de Crédito 9.75
UCB Impulsa Union de Crédito 8.53 8.64
Unidén de Crédito Agricola de Cajeme 7.60
Union de Crédito Agricola del Mayo 918 7.58
Unién de Crédito Agricola e Industrial de Guasave 7.88
Union de Crédito Agricola Ganadero del Estado de Yucatan 8.85
Unién de Crédito Agricola 9.68
Union de Crédito Agricultores de Cuauhtémoc 8.10
Unidén de Crédito Agropecuario e Industrial del Valle del Yaqui 927
Union de Crédito Allende 7.50 813 9.03
Union de Crédito Alpura 8.10
Unién de Crédito Concreces 7.70 8.70
Unién de Crédito Credipyme 8.80
Unién de Crédito de Comercio 7.50
Union de Crédito de Gasolineros 8.36
Unién de Crédito de Gomez Palacio 8.30 8.33
Unién de Crédito de Hidalgo 8.35 7.83 8.28
Ila_l\nién de Crédito de la Industria de la Construccién de 7.89
guascalientes
Unién de Crédito de la Industria Litografica 7.70
Unidon de Crédito de la Mixteca 9.08 8.08
Union de Crédito de la Provincia Mexicana 9.64 8.25 8.81
Union de Crédito de Tabasco 8.41
Unién de Crédito Define 8.49 7.83
Union de Credito del Comercio e Industria y Servicios 902
Turisticos de Occidente
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Producto Credte | smpiecon | cridode | | o

Instituciones (PyMES) H%ngerlt;fia o Avio
Unién de Crédito del Soconusco 8.50
Unién de Crédito Delicias 8.11
Unién de Crédito El Aguila 819 723 91
Unioén de Crédito Empresarial de Veracruz 9.10
Union de Crédito Esphera 7.80
Union de Crédito Estatal de Productores de Café de Oaxaca 9.01
Union de Crédito General 9.20
Unioén de Crédito Industrial y Agropecuario de la Lagund 6.05
Union de Crédito Integral 477 8.36
Unidn de Crédito Interestatal Chiapas 9.41
Unidn de Crédito Mexicano de Servicios Profesionales 8.66
Unioén de Crédito Mixta de Coahuila 8.70
Union de Crédito Mixta del Carmen 9.33
Union de Crédito Mixta del Estado de Veracruz 8.35
Union de Crédito Monarca 8.76
Union de Crédito para la Contaduria Publica 7.27 8.91
Union de Crédito Progreso 8.30 5.50
Beln 5 SRR SRR o Desarrollo 622
Union de Crédito San Marcos 9.38 7.75 7.68

Fuente: Burd de Entidades Financieras enero - diciembre 2018, CONDUSEF.

Sectores sin Evaluacion de Productos

Banca de Desarrollo

« El total de instituciones de banca de desarrollo que conforman el sector corresponde a 6.

e L as 6 instituciones cuentan con al menos una reclamacion (100%).

« El total de reclamaciones ascendidé a 40,332; de las cuales 738 fueron recibidas en la CONDUSEF y 39,594 en la
Institucion Financiera.

« L a resolucion favorable al usuario fue 70.5% y el tiempo de respuesta de 15 dias habiles.

« El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 5.13.

 Tres instituciones fueron sancionadas en el sector (50%),

« Se registraron 4 sanciones, por un monto 107,145 pesos.

« 5instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1fallé en la actualizacién de uno de los Registro obligatorio
(SIPRES, RECA, REUNE y/o IFIT).

¢ Sélo 2 instituciones cuentan con un programa de Educacion Financiera.

Burods de Crédito (Sociedades de Informacién Crediticia)

El total de Burds que conforman el sector corresponde a 3.

Todas las instituciones cuentan con al menos una reclamacion (100%).

El total de reclamaciones presentadas en CONDUSEF ascendié a 2,237.

El total de reclamaciones gestionadas por los Burés de Crédito sumo 327,185.

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 7.27.

Dos instituciones fueron sancionadas con un total de 42 sanciones y con un monto de 1.2 millones de pesos.

Las tres instituciones cumplieron con el 100% de los registros de Condusef (SIPRES, REUNE e IFIT).Ninguna institucion
Ninguna institucién reporté contar con algin programa de educacion financiera y/o Sinergia.
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Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo

*El total de instituciones que conforman el sector corresponde a 2.

*Ambas cuentan con al menos una reclamacioén (100%).

*El total de reclamaciones ascendid a 338, con un porcentaje de resolucion favorable del 29.9% y un tiempo de respuesta
de 20 dias habiles.

*El indice de Desempeno de Atencién a Usuarios promedio del sector es de 3.55.

*Ambas instituciones fueron sancionadas con un total de 3 sanciones por un monto de 62,396.

*Ambas instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones (SIPRES, REUNE e FIT).

*Ninguna institucion reporté contar con algun programa de educacién financiera y/o Sinergia.

Administradores de Fondos para el Retiro (AFORES)

El total de Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES) que conforman al sector corresponde a 10.
*Las 10 cuentan con al menos una reclamacién (100%).
* El total de reclamaciones ascendié a 39,315, de las cuales 14,863 fueron recibidas en la CONDUSEF Yy 24,452 en las
* AFORES.
* La resolucién favorable al usuario fue 66.4% y el tiempo de respuesta de 10 dias habiles.
* El indice de Desemperfio de Atencién a Usuarios del sector corresponde a 6.97.
* 8 AFORES registraron al menos una sancion, es decir el 80% del total.
* Las sanciones impuestas sumaron un total de 103 sanciones, con un monto de 3 millones de pesos.
*8 AFORES cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 2 fallaron en la actualizacién de un Registro obligatorio
* (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
* 3 instituciones reportaron programa de educacién financiera.
1institucién tiene Sinergia con CONDUSEF.

Aseguradoras Especializadas en Salud

* El total de Aseguradoras Especializadas en Salud que conforman al sector son 8.

¢ De estas, 6 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (75%).

* El total de reclamaciones ascendié a 252; con un porcentaje de respuesta favorable del 20.6% y un tiempo de

e respuesta de 25 dias habiles.

* El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector corresponde a 6.97.

e 2 instituciones registraron al menos una sancién (25%).

e Las sanciones impuestas sumaron un total de 3, por un monto total de 78,780 pesos.

¢ 6 Aseguradoras Especializadas en Salud cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 2 fallaron en la actualizacion
de un Registro obligatorio (SIPRES, REUNE e IFIT).

e Sélo 1institucion reportd contar con programa de educacioén financiera.

» Unicamente 1 institucién tiene sinergia con CONDUSEF.

Aseguradoras de Pensiones

El total de Aseguradoras de Pensiones que conforman al sector corresponde a 9.

Las 9 Aseguradoras cuentan con al menos una reclamacion (100%).

El total de reclamaciones ascendidé a 250, con un porcentaje de respuesta favorable del 34.2% y un tiempo de
respuesta de 19 dias habiles.

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector, corresponde a 5.89.

Cuatro instituciones registraron al menos una sancion, 44% del total del sector.

Se impusieron 4 sanciones, con un monto de 94,065 pesos.

5 Aseguradoras de Pensiones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 3 fallaron en la actualizacidon de un
Registro obligatorio (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

Soélo 2 instituciones reportaron contar con algun programa de educacion financiera.
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Afianzadoras

« El total de Afianzadoras que conforman al sector son 13.

« De estas, 10 Afianzadoras cuentan con al menos una reclamacion (77%).

« El total de reclamaciones ascendid a 263; con un porcentaje de respuesta favorable del 14.3% y un tiempo de respuesta

« de 21 dias habiles.

« El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector corresponde a 5.56.

 Cuatro instituciones registraron al menos una sancion, 31% del total del sector.

« Se impusieron 8 sanciones, con un monto de 236,720 pesos.

10 Afianzadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 3 fallaron en la actualizacion de un Registro obligatorio
(SIPRES, REUNE y/o IFIT).

- Ninguna institucién reportd contar con algin programa de educacién financiera y/o sinergia.

Casas de Bolsa

* El total de Casas de Bolsas que conforman al sector corresponde a 35.

* De estas, 13 instituciones cuentan con al menos una reclamacion (37%).

* El total de reclamaciones ascendid a 143, con un porcentaje de respuesta favorable del 25.0% y un tiempo de respuesta
de 28 dias habiles.

* El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector fue de 5.74.

* 10 Casas de Bolsa registraron al menos una sancion (29%) del total.

* Las sanciones impuestas sumaron un total de 20 sanciones, con un monto de 579,203 pesos.

* 30 Instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 5 fallaron en la actualizacién de un Registros obligatorio
(SIPRES, REUNE y/o IFIT).

* Sélo 2 instituciones reportaron un programa de educacion financiera.

Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion

« El total de Sociedades Operadoras que conforman al sector corresponde a 39.

*De estas, 6 instituciones cuentan con al menos una reclamacion (15%).

¢ El total de reclamaciones ascendid a 26; con un porcentaje de respuesta favorable del 4.3% y un tiempo de respuesta
de 31 dias habiles.

*El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios del sector corresponde a 5.15.

*9 instituciones registraron al menos una sancién (23%).

e as sanciones impuestas sumaron un total de 18 sanciones, con un monto de 319,951 pesos.

*31 Sociedades Operadoras cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 5 fallaron en la actualizacién de todos los

« Registros obligatorios (SIPRES, REUNE y/o IFIT).

*Sdlo 2 instituciones reportaron un programa de educacion financiera.

Casas de Cambio

* El total de Casas de Cambio que conforman al sector corresponde a 8.

* No hay reclamaciones para el sector.

* No hay sanciones para el sector.

7 instituciones cumplieron con el 100% de sus obligaciones, 1 fallé en la actualizacion de todos Registros Obligatorios
(SIPRES, REUNE y/o IFIT).

» Ninguna institucion reporté contar con algin programa de educacion financiera y/o Sinergia.
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( Otros Sectores )

En el caso de los sectores que no cuentan
con informacion relevante a Reclamaciones
y Sanciones, el Burdé da a conocer
datos relativos a la oferta de productos
financieros, cumplimiento a los Registros
de CONDUSEF y Educacion Financiera. Los
sectores que conforman esta seccion son:

Sociedades de Ahorro y Préstamo

-El total de instituciones que conforman al
sector corresponde a 2.

-Ambas instituciones no
cumplimiento a los Registros.
-Ninguna institucion perteneciente a este
sector reportdé programa de educacion
financiera.

dieron

Sociedades Financieras Comunitarias
(SOFINCOS)

-El total de instituciones que conforman al
sector corresponde a 1.

-La institucion dio cumplimiento al 100%
con los Registros obligatorios (SIPRES,
RECA, RECO, REUNE e IFIT).

-La institucion no reportd programas de

educacién financiera.

Operadores del Mercado de Derivados

-El total de instituciones que conforman al
sector corresponde a 4.

-Dos instituciones dieron cumplimiento
al 100% de los Registros, una falld en
la actualizacion de todos los Registros
obligatorios (SIPRES, REUNE y/o IFIT).
-Ninguna institucion reporto programas de
educacion financiera.

Fondos y Sociedades de Inversion
-Eltotalde Fondosy Sociedadesde Inversion
qgue conforman al sector, corresponde a
628.

-537 instituciones cumplieron con el 100%
de sus obligaciones, 79 fallaron en la
actualizacion de un Registro obligatorio
(SIPRES, REUNE y/o IFIT).

-12 instituciones no dieron cumplimiento a
ninguno de los Registros obligatorios.

-83 cuentan con programas de Educacion
Financiera

Almacenes Generales de Depésito

-El total de Almacenes Generales de
Deposito que conforman al sector,
corresponde a 19.

10 instituciones cumplieron con el 100%
de sus obligaciones, 5 fallaron en la
actualizacion de un Registro obligatorio
(SIPRES, REUNE y/o IFIT).

-3 instituciones no cumplieron con ningun
Registro Obligatorio.

-Ninguna institucion reportd programa de
educacion financiera.

Sociedades Distribuidoras de Acciones
de Sociedades de Inversion.

-El total de entidades que conforman el
sectores /.

-3 instituciones cumplieron con el 100%
de sus obligaciones, 1fallaron en la
actualizacion de un Registro obligatorio
(SIPRES, REUNE y/o IFIT).

-3 fallaron en la actualizacion de todos los
Registros Obligatorios.

-Ninguna institucion reportd programa de
educacion financiera

Sociedades Controladoras

-El total de Sociedades Controladoras que
conforman al sector, corresponde a 23.

-9 instituciones cumplieron con el 100%
de sus obligaciones, 14 fallaron en la
actualizacion de un Registro obligatorio
(SIPRES y/o IFIT).

-Solo 1 institucion reportd programa de
educacion financiera.

Sociedades de Inversién Especializadas
de Fondos para el Retiro (SIEFORES)

-El total de SIEFORES que conforman al
sector, corresponde a 76.

14 instituciones cumplieron con el 100%
de sus obligaciones, 45 fallaron en la
actualizacion de un Registro obligatorio
(SIPRES y/o IFIT).

-17 instituciones cuentan con programa de
educacion financiera.
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Actividades de

Supervision,
Vigilancia e
Inspeccion

El objetivo es verificar que las instituciones financieras den cumplimiento a la normativa
aplicable establecida en diversos ordenamientos legales, a través de los procesos de Evaluacion,
Vigilancia, Verificacion e Inspeccion.

* LaEvaluaciony Vigilancia sellevaraacaboatravésdelarevisionydictaminacion deexpedientes
de clientes (el contrato de adhesion, la caratula y el estado de cuenta) y la publicidad que la
Institucion Financiera utiliza para comercializar su producto y cuya finalidad es vigilar que las
relaciones entre los Usuarios y las Instituciones se realicen de manera transparente y en apego
ala norma.

* La inspeccion sellevaraacaboatravésdevisitasen lassucursales u oficinasde lasInstituciones
Financieras con el objeto de que los documentos, informacion y procesos estén apegados a la
normativa aplicable.

* La Verificacion se lleva a través de visitas calendarizadas a Sofomes E.N.R. con el objeto de
eficientar la vigilancia a este sector, comprobando que se esta llevando adecuadamente el
proceso de Terminacion de Operaciones Activas, asi como las Autorizaciones para consulta de
Burd de Crédito.

Con una supervision integral se tiene un panorama completo sobre el grado de cumplimiento
a la norma por parte de las Instituciones financieras, ya que esta actividad se realiza revisando
el proceso previo a la contratacion y posterior a la contratacion de sucursales y hasta cuando
se realice la cancelacion de algun producto.

De esta forma, se ordenan modificaciones que impacten favorablemente al Usuario,
fomentando la proteccion y promoviendo el acceso y uso responsable de productosy servicios
financieros.
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1.- Resultados de Evaluacién y Vigilancia

Se concluyo el siguiente ejercicio iniciado en 2017.

La Direccion de Evaluacion de Productos de SOFOMES, E.N.R,, y Uniones de Crédito en adicion al
Programa Anual de Supervision 2017, procedid a evaluar un CUARTO PRODUCTO denominado

“Crédito por Internet”, mismo que ofertaron 12 entidades de este sector, lo anterior derivado de la
penetracion que ha tenido dicho producto en el mercado.

Las entidades financieras a las que se les requirio informacion para poder ser evaluadas fueron:

No. Institucion Financiera

CREDICOHETE,
S.AP.I. DE CV, SOFOM, E.N.R.
KUESKI,

01

02 S.AP.I.DE CV, SOFOM, E.N.R.
03 CASHAHORA,
S.A.DE CV, SOFOM, EN.R.
04 4FINANCE,
S.A. DE CV,, SOFOM, E.N.R.
05 KreditECH México,
S.A.de CV, SOFOM, E.N.R.
CONLANA CAPITAL,
06 S.A.P.I.DE CV., SOFOM, E.N.R.
07 CONFIAMIGO,
S.A.DE CV, SOFOM, EN.R.
ADVANTECH SERVICIOS FINANCIEROS,
08 S.A.DE CV., SOFOM, EN.R.
PRESTAMOS EXPEDITOS,
09 S.A. DE CV, SOFOM, EN.R.
MONEYVEO MEXICO,
10 S.A.DE CV, SOFOM, EN.R.
CONFIANZA DIGITAL,
1 S.AP.l,DE CV, SOFOM, E.N.R.
RED AMIGO DAL,
12

S.AP.I.DE CV, SOFOM, E.N.R

Los resultados de las evaluaciones fueron:

Calificaciéon Calificacion

Producto Instituciones  Instituciones _ Promedio Fi: ;Ios"e'eﬂ': s No-Documentos
requeridas Evaluadas Final Primera gun Evaluados
Supervision Supervision
Crédito Simplepor 15 SOFOMEN.R® .11 SOFOMEN.R. .2.8 <N/A .94

Internet

Crédito Simple por
Internet

N/A No aplica

+11 SOFOME.N.R.? ' «7 SOFOM E.N.R. *N/A «8.2 <40

Detalle de la Primera Supervision:

(1) De las 12 SOFOM, E.N.R. requeridas para el proceso de Supervision, completaron el proceso 11, toda vez
que 1SOFOM, ENN.R, no respondio el requerimiento por lo que fue enviada a sancion quedando eliminada del

proceso de evaluacion (Advantech Servicios Financieros) lo que da un total de 12 entidades requeridas

Detalle de la Segunda Supervision:

11 entidades evaluadas en Primera Supervision fueron nuevamente requeridas mediante Oficios de fecha 7

de diciembre de 2017.

(2) Delas11SOFOM, E.N.R. requeridas para el proceso de Supervision, completaron el proceso 7, toda vez que 3
SOFOM, E.N.R, respondieron haber cancelado el producto por lo que no pudieron ser revisadas nuevamente
(Credicohete, Préstamos Expeditos y Confianza Digital) y 1 SOFOM, E.N.R,, no respondid el requerimiento por

lo que fue enviada a sancién quedando igualmente fuera de la evaluacion (Conlana Capital).
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vidades de Supervision, Vigilancia e Inspeccion
Se inicié y concluyd con el Programa Anual de Supervisiéon 2018, el cual arroja los siguientes

resultados: . . i
Calificacion
e Promedio
Producto Instituciones Final No. Documentos
Evaluadas Evaluados
Supervision
Cuenta de De-
pésito - 25 Bancos ! .52 . 465
Crédito Garantizado o 55
a la Vivienda -12 Bancos : 120
Crédito de Némina
en Sucursales -12 Bancos @ - 6.6 -179
Crédito Personal o “
de Némina en ATM -9 Bancos -70 <174
Seguro de Casa - 15 Instituciones
Habitaciéon de Seguro -5.7 -197
Crédito de Habilita-
s . . 20 SOFOM
cién o Avio ENR © -1.8 - 226
Crédito
N . - 20 SOFOM
Refaccionario ENR. © -1.6 . 236

Crédito de Habilita-

by - 20 UNIONES DE .09 .16

cién o Avio CREDITO ?
Crédito

; : .20 UNIONES DE 2.0 .108
Refaccionario CREDITO ©

Crédito 10 SOCAPS @ -25 - 96

Simple -6 SOFIPOS <32 - 65

P.RLV. -22 SOCAPS - 4.0 -196

16 SOFIPOS 19 134

(1)De las 30 Instituciones requeridas para el proceso de Supervisién, completaron el proceso 25, toda vez que Banco Base, Banco Interacciones, Banco Invex y Banco Monex, sefialaron que no
ofrecian el producto o bien que no tuvieron expedientes en el periodo solicitado. Asimismo, Banco Inbursa al no estar de acuerdo con el Programa de Cumplimiento Forzoso, interpuso una
demanda de amparo, por lo que se determiné no integrarla.

(2)De las 20 Instituciones requeridas para el proceso de Supervision, completaron el proceso 12, toda vez que Cibanco, Banco Basi, Banco Interacciones, Banco Inmobiliario Mexicano, Banco Azteca,
Banco Autofin México y Banco Ahorro Famsa, sefialaron que no ofrecian el producto o bien que no tuvieron expedientes en el periodo solicitado. Asimismo, Banco Multiva no se integro a la
evaluacion debido a que el crédito del cliente entregado supera las 900 mil Udis.

(3)De las 17 Instituciones requeridas para el proceso de Supervision, completaron el proceso 12, toda vez que Intercam Banco, Banco Azteca, Banco Basi, Cibanco, y Banco Ahorro Famsa, sefalaron
que no ofrecian el producto o bien que no tuvieron expedientes en el periodo solicitado.

(4)De las 22 Instituciones requeridas para el proceso de Supervision, completaron el proceso 9, toda vez que Banco Multiva, Banca Mifel, Intercam Banco, Banco Compartamos, Cibanco, Banco
Basi, Banregio, Bankaool, BanCoppel, Banco del Bajio, Banco Azteca, Banco Ahorro Famsa y ABC Capital, sefialaron que no ofrecian el producto o bien que no tuvieron expedientes en el periodo
solicitado.

(5) De las 20 SOFOM E.N.R requeridas para el proceso de Supervision de Crédito Habilitacion y Avio, completaron el proceso 18, toda vez que 1 SOFOM, E.N.R,, envié casos reales a las 900 UDIS
(LI Financiera) y 1 SOFOM, E.N.R,, reporté no haber colocado producto en el periodo requerido por lo que igualmente queda fuera de la evaluacién (Agrofinanciera El Valle) lo que un total de 20
requeridas. Asi mismo, se procedio a realizar las sanciones correspondientes, las cuales fueron turnadas a la Direccién General de Arbitraje y Sanciones.

(6) De las 20 SOFOM E.N.R., requeridas para el proceso de Supervisiéon de Crédito Refaccionario, completaron el proceso 18, toda vez que 1 SOFOM, E.N.R., envi6 casos reales superiores a las
900 000 UIDS (LC Liquidez Corporativa) y 1 SOFOM, E.N.R., no respondié el requerimiento por lo que fue enviada a sancién quedando igualmente fuera de la evaluacién (Ainive) lo que da un
total de 20 entidades requeridas. Asimismo, se procedié a realizar las sanciones correspondientes, las cuales fueron turnadas a la Direccién General de Arbitraje y Sanciones.

NOTA ACLARATORIA: Toda vez que se automatizé en un 100% el Programa Anual de Supervision de la DEPSU a través del SIES (Sistema Integral de Evaluacion y Supervision) las calificaciones
fueron redondeadas por dicho Sistema haciendo la adecuacién de una décima de punto en la calificacion final promedio del sector con relacion a la reportada en la Junta de Gobierno anterior.

(7) De las 20 Uniones de Crédito requeridas para el proceso de Supervision de Crédito de Habilitacion o Avio completaron el proceso 11, toda vez que 9 Uniones de Crédito reportaron no haber
colocado producto en el periodo requerido quedando fuera de la evaluacion (Credicor Mexicano, Concreces, Define, Comarca Lagunera, Industria de la Construccién de Aguascalientes, Provincia
Mexicana, General, Mixta de Coahuila y Regional del Norte de Veracruz) lo que da un total de 20 entidades requeridas. Asi mismo se procedi6 a realizar las sanciones correspondientes, las cuales
fueron turnadas a la Direccién General de Arbitraje y Sanciones.

(8) De las 20 Uniones de Crédito requeridas para el proceso de Supervision, completaron el proceso 10, toda vez que 1 Unién de Crédito no dio contestacién al requerimiento quedando fuera de la
evaluacién (Soconusco) y 9 Uniones de Crédito reportaron no haber colocado producto en el periodo requerido por lo que igualmente quedan fuera de la evaluacién (Proteccion Patrimonial, Define,
Comarca Lagunera, Industria de la Construccién de Aguascalientes, Industria Litografica, Provincia Mexicana, Mixta de Coahuila, Progreso y Tabasco) lo que da un total de 20 entidades requeridas.
Asimismo, se procedié a realizar las sanciones correspondientes, las cuales fueron turnadas a la Direccion General de Arbitraje y Sanciones.

NOTA ACLARATORIA: Toda vez que se automatizé en un 100% el Programa Anual de Supervision de la DEPSU a través del SIES (Sistema Integral de Evaluacion y Supervision) las calificaciones
fueron redondeadas por dicho Sistema haciendo la adecuacién de dos décimas de punto en la calificacion final promedio del sector con relacién a la reportada en la Junta de Gobierno anterior.

(9) Se solicité a 11 SOCAPS; sin embargo, completaron el proceso 10, toda vez que Caja Buenos Aires serd evaluada en el producto Depésito a Plazo Fijo en el afo.

(10) Caja Popular de Ahorros Yanga y Consejo de Asistencia al Microemprendedor no celebraron operaciones en el periodo requerido, a Caja Popular Tanhuato no pudo notificarsele el oficio de

requerimiento por estar en una zona en conflicto por delincuencia y Caja Popular Apaseo el Alto no contesté el requerimiento, por lo que las cuatro Instituciones no participaron en la evaluacion.
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Se encuentran en proceso de conclusion los siguientes productos del ejercicio 2018:

Calificacion
Preliminar

Instituciones :5 No. Documentos
Producto Promedio :
Evaluadas Supervision Evaluados
Seguro de Dafos (relaciona- . 17 |nstituciones 59 6
do con crédito hipotecario) de Seguros T -15

Seguro de Vida (relacionado - 12 Instituciones .36 . 158
con crédito hipotecario) de Seguros

Seguro de Vida para - 2 Instituciones 4l .15
Migrantes de Seguros

2.- Resultados de Verificacion e Inspeccién
Verificacion

Respecto a las 30 Visitas Calendarizadas que se llevaron a cabo en 2018 autorizadas por el Comité
de Supervision y a través de las cuales se supervisaron las atribuciones: a) Terminacion Anticipada
de Operaciones Activas vy, b) Autorizacion para revision de Burd de Crédito (SIC's), los resultados
obtenidos por la Direccion de Evaluacion de Productos de SOFOM, ENN.R., y Uniones de Crédito, son
los siguientes:

Institucion Financiera Fecha de Solicitud para Fecha de Recepcion de la
No. Requerida para Verificacion = visita de verificacion Informacion Estatus
formulada a la DGDS

REFACIL, S.A. DE C.V,, SO- o En ambas atribuciones se envia
o1 FOM, E.N.R. 08 diciembre 2017 O1 febrero 2018 sancién por no proporcionar
la informacion requerida.

o En ambas atribuciones se envia
02 MONTE MITLA, S.A. DEC.V. 08 diciembre 2017 01 febrero 2018 sancién por no proporcionar

SOFOM, E.N.R. - . .
la informacion requerida.

Esta entidad financiera se

FINALDO, S.A.DE C.V,, o encuentra ILOCALIZABLE por lo

03 SOFOM, E.N.R. 08 diciembre 2017 06 febrero 2018 que no fue posible llevar a cabo
la visita de verificacion ni evaluar

los documentos solicitados.

Enambas atribuciones no se pudo
evaluar por no haber solicitado

04 PRACTICA CAPITAL, S.A. DE g diciembre 2017 06 febrero 2018 historiales  crediticios a  sus
C.V,, SOFOM, E.N.R. clientes ni tener terminaciones

de  operaciones  anticipadas

en el periodo requerido.

Esta entidad financiera se

o encuentra ILOCALIZABLE por lo
05 AYUDA-TM CAPITAL, S.A. 08 diciembre 2017 01 marzo 2018 que no fue posible llevar a cabo

DE CV., SOFOM, E.N.R. L. e . .
la visita de verificacion ni evaluar
los documentos solicitados.

Esta entidad financiera se

o encuentra ILOCALIZABLE por lo
06 CRECE POR T, SA DECV., 08 diciembre 2017 Ol marzo 2018 que no fue posible llevar a cabo

SOFOM, E.N.R. L. . . .
la visita de verificaciéon ni evaluar
los documentos solicitados.



No.

07

08

09

10

1

12

13

14

15

16

17

Entidad Financiera Requerida
para Verificacion

PROBENSO GROUP, S.A. DE
C.V, SOFOM, E.N.R.

GFOM SA DECYV,
SOFOM, E.N.R.

SERVICIOS ADMINISTRATI-
VOS AUTLAN, S.A.DE CV,
SOFOM, E.N.R.

ASISTENCIA PRODUCTIVA
PARA EL SECTOR RURAL,
S.A.DE CV, SOFOM, E.N.R.

CONCREEC,
SA.DECYV,
SOFOM, E.N.R.

AGROFINANCIERA DEL
SURESTE, S.A.DEC.V,
SOFOM, E.N.R.

APOYO ECONOMICO
POPULAR DE FOMENTO
Y DESARROLLO PARA EL

CAMPO Y LA CIUDAD,

S.A.DE CV, SOFOM, E.N.R.

IMAGINA TU CRECIMIENTO,
S.API.DE
CV, SOFOM, E.N.R.

DINGDE, S.A. DE CV,, SO-
FOM, E.N.R.

ROMYFIN, S.A.DE CV,,
SOFOM, E.N.R.

VI CAPITAL, S.A.DE C.V,,
SOFOM, E.N.R.

Fecha de Solicitud para
visita de verificacion
formulada a la DGDS

08 diciembre 2017

08 diciembre 2017

08 diciembre 2017

08 diciembre 2017

08 diciembre 2017

08 diciembre 2017

08 diciembre 2017

05 abril 2018

08 diciembre 2017

05 abril 2018

08 diciembre 2017

Fecha de Recepcion de

la Informacion

06 marzo 2018

09 marzo 2018

08y 09 marzo 2018

14 marzo 2018

16 marzo 2018

27 marzo 2018

N/A

01 junio 2018

16 mayo 2018

08 junio 2018

04 abril 2018
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Estatus

1. SIC “s No se pudo evaluar por tener en el
periodo requerido.

2. TERMINACION ANTICIPADA DE
OPERACIONES ACTIVAS PRESENTO UNA
CALIFICACION DE 6.3.

PROCESO CONCLUIDO.

1.SIC s PRESENTO UNA CALIFICACION
DE 8.6

2. TERMINACION ANTICIPADA DE
OPERACIONES ACTIVAS no se pudo
evaluar por no tener el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.

En ambas atribuciones no se pudo evaluar
por no habersolicitado historiales crediticios
a sus clientes ni tener terminaciones de
operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones no se pudo evaluar
por no haber solicitado historiales crediticios
a sus clientes ni tener terminaciones de
operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.

Esta entidad se encuentra como
ILOCALIZABLE por lo que no fue
posible llevar a cabo la Vvisita de
verificacion ni  evaluar documentos.

En ambas atribuciones no se pudo evaluar
por no habersolicitado historiales crediticios
a sus clientes ni tener terminaciones de
operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.

De conformidad con la autorizacion
solicitada por la Direccion General
de Dictaminaciéon y Supervision en
la 2% Sesion Ordinaria del Comité de
Supervision de fecha 28 de marzo de
2018 se SUSTITUYE por la entidad
financiera IMAGINA TU CRECIMIENTO,
S.A.P.l. DE cVv, SOFOM, E.N.R.

Esta entidad se encuentra como
ILOCALIZABLE por lo que no fue
posible llevar a cabo la visita de
verificacion ni evaluar documentos.

con la autorizacion
Direccion  General

De conformidad

solicitada por Ia
de Dictaminaciéon y Supervision en
la 2* Sesion Ordinaria del Comité de
Supervision de fecha 28 de marzo de 2018
se SUSTITUYE por la entidad financiera
ROMYFIN, S.A. DE C.V.,, SOFOM, E.N.R.

En ambas atribuciones no se pudo evaluar
por no habersolicitado historiales crediticios
a sus clientes ni tener terminaciones de
operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.

1.SIC "sPRESENTO UNACALIFICACIONDE10
2. TERMINACION ANTICIPADA DE
OPERACIONES ACTIVAS no se pudo
evaluar por no tener el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.
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Fecha de Solicitud para

Entidad Financiera Requerida e 5 5 Fecha de Recepcion de
No. para Verificacion BRI E S e la Informacién Estatus
formulada a la DGDS
En ambas atribuciones no se pudo evaluar
TERTIUS, S.A.P.l. DE C.V,, o ) por no haber solicitado historiales crediticios
18 SOFOM, ENR. 08 diciembre 2017 09 abril 2018 a sus clientes ni tener terminaciones de
operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.
En ambas atribuciones no se pudo evaluar
porno haber solicitado historiales crediticios
ADMINISTRACION SOLIDA- a sus clientes ni tener terminaciones de
RIA MEXICANA, . operaciones anticipadas en el periodo
19 S.A. DE CV.,, SOFOM, E.N.R. 08 diciembre 2017 04 mayo 2018 requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.
Asimismo, la entidad financiera fue
LIQUIDADA con fecha 25 de mayo de
2018.
En ambas atribuciones no se pudo evaluar
FINDESOL KAPITAL, o por no habersolicitado historiales crediticios
20 S.A.DE CV, SOFOM, EN.R. 08 diciembre 2017 04 mayo 2018 a sus clientes ni tener terminaciones de
operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.
FINANCIERA AL INSTANTE Esta entidad se encuentra como
21 S A DECV ' 08 diciembre 2017 04 mayo201g  ILOCALIZABLE por Jo que no fue
i RE posible llevar a cabo la Vvisita de
SOFOM, EN.R. verificacion ni evaluar documentos.
1.SIC s PRESENTO UNA CALIFICACION
DAIMLER FINANCIAL SER- . DE 76 .
22 VICES, S.A. DE CV., SOFOM, 08 diciembre 2017 04 mayo 2018 2. TERMINACION ANTICIPADA DE
ENR. OPERACIONES ACTIVAS PRESENTO UNA
CALIFICACION DE 3.8.
PROCESOS CONCLUIDOS.
Esta entidad se encuentra como
23 GMVCONTINENTAL SA. DE 08 diciembre 2017 04mayo2018  ILOCALIZABLE por lo que no fue
CV., SOFOM, E.N.R. pos_lt_)Ie _ llevar a cabo la \visita de
verificacion ni  evaluar documentos.
En ambas atribuciones no se pudo evaluar
por no haber solicitado historiales crediticios
24 SANDOVALESCO, S.A. DE 08 diciembre 2017 04 mayo 2018 a sus clientes ni tener terminaciones de
CV., SOFOM, E.N.R. operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.
< CIOS GLO <co Esta entidad se encuentra como
ERVICI LOBALE N- L ILOCALIZABLE por lo que no fue
25 SOLIDADOS, S.A.DE CV,, 08 diciembre 2017 09 mayo 2018 posible llevar a cabo la \visita de
SOFOM, ENN.R verificacion ni  evaluar documentos.
Esta entidad se encuentra como
26 THE STREET,SA.DECV, 08 diciembre 2017 09mayo201g  LOCALIZABLE por lo que no fue
SOFOM, E.N.R. posible llevar a cabo la Vvisita de
verificacion ni  evaluar documentos.
1.SIC s PRESENTO UNA CALIFICACION
DE 8.0 )
ACCEDE, S.A. DE CV.,, SO- ici 15 mayo 2018 2. TERMINACION ANTICIPADA DE
27 FOM, ENR. 08 diciembre 2017 Y OPERACIONES ACTIVAS no se pudo
evaluar por no tener el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.
c COCIOS Esta entidad se encuentra como
INCENTIVA NE 10S, . ILOCALIZABLE por lo que no fue
28 S.A.DE CV.,, SOFOM, E.N.R. 08 diciembre 2017 16 mayo 2018 posible llevar a cabo la \visita de

verificacion ni  evaluar documentos.
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Fecha de Solicitud para
visita de verificacion
formulada a la DGDS

Fecha de Recepcion de

Entidad Financiera Requerida
la Informacion

No. para Verificacion Estatus

BRASKEM MEXICO

La entidad financiera no atendid lo
solicitado por la Direccién de Evaluacion

29 PROYECTOS, S.A. DECy, ~ 08diciembre 2017 22 mayo 2018 de Productos de SOFOMES, ENR, vy
SOFOM, E.N.R. UNIONES DE CREDITO por lo que se envia
a SANCION conforme el Art.40 LTOSF.
En ambas atribuciones no se pudo evaluar
. . por no habersolicitado historiales crediticios
30 DIAGEO MEXICO, S.A. DE 08 diciembre 2017 22 mayo 2018 a sus clientes ni tener terminaciones de
CV, SOFOM, EN.R. operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.
1SIC s No se pudo evaluar por tener en el
ADMINISTRACION Y RECU- periodo requerido.
3 PERACION DE CARTERA 08 diciembre 2017 08 junio 2018 2. TERMINACION ANTICIPADA DE
DE MICHOACAN, S.A. DE OPERACIONES ACTIVAS PRESENTO UNA
C.V., SOFOM, E.N.R. CALIFICACION DE 10.0.
PROCESO CONCLUIDO.
De conformidad con la autorizacion
solicitada por la Direccion General de
FINANCIERA CREDERE, - Dictaminacion y Supervision en la 3 Sesion
32 S.A. DE C.V,, SOFOM, E.N.R. 08 diciembre 2017 N/A Ordinaria del Comité de Supervision de
fecha 30 de mayo de 2018 se SUSTITUYE
por la entidad financiera NGC MEXICO
CFl, S.A. DE C.\V, SOFOM, E.N.R
1.SIC s PRESENTO UNA CALIFICACION
DE9.2 )
NGC MEXICO CFI, S.A. DE Wl 2. TERMINACION ANTICIPADA DE
33 C. SOFOM. ENR. 31 mayo 2018 28 julio 2018 OPERACIONES ACTIVAS no se pudo
evaluar por no tener el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.
NOTA 1.

Para consultar la documentacion de las Visitas de Verificacion 2018 de las instituciones financieras,
esta se encuentra disponible en los expedientes respectivos que se encuentran en los archivos que
resguarda la Direccion de Evaluacion de Productos de Sociedades Financieras de Objeto MUltiple
y Uniones de Crédito adscrita a la Direccion General de Evaluacion y Vigilancia.

La Direccion de Evaluacion de Productos de SOFOM, ENR y Uniones de Crédito dio cumplimiento
a lo acordado en la 2% y 57 Sesiones Ordinarias del Comité de Supervision de fechas 28 de marzo
y 27 de septiembre de 2018, se autorizaron las siguientes visitas especiales de verificacion a las
entidades financieras que:

a) Estan dadas de alta y operacion en el SIPRES

b) Ofertan productos por Internet

) No tienen contratos de adhesion registrados en RECA
d) Presentan diversas inconsistencias en su operacion y/o

e) Son objeto de denuncias por los usuarios de servicios financieros
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A continuacion se reportan los resultados finales obtenidos derivados de las visitas de
verificacidon especiales en 2018:

Fecha de Solicitud para

Entidad Financiera Requerida e 5 i Fecha de Recepcion de
No. para Verificacion visita de verificacin la Informacién Estatus
formulada a la DGDS
MAXCAPITAL INTERCONTI- La verificacion no fue ATENDIDA
o1 NENTAL, S.A.P.I. DE C.V,, 05 abril 2018 29 mayo 2018 por la entld.ad financiera por lo
SOFOM, E.N.R. que no se tienen documentos para

evaluar. PROCESOS CONCLUIDOS.

En ambas atribuciones no se pudo evaluar
por no habersolicitado historiales crediticios
05 abril 2018 27 abril 2018 a sus clientes ni tener terminaciones de
operaciones anticipadas en el periodo
requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.

1.SIC s PRESENTO UNA CALIFICACION

DE 8.0
FINANCIERA CR, CAPITAL, ) .
03 SAP. DECV. 05 abril 2018 27 abril 2018 2. TERMINACION ANTICIPADA DE

OPERACIONES ACTIVAS no se pudo

MFIV, S.A. DE CV,
02 SOFOM, E.N.R.

SOFOM, E.N.R. - )
evaluar por no tener el periodo requerido.
PROCESO CONCLUIDO.
En ambas atribuciones no se pudo evaluar
DINAMISMO CON VALOR . o por no habersolicitado historiales crediticios
04 SA.DECV, 05 abril 2018 28 junio 2018 a sus clientes ni tener terminaciones de
SOFOM, E.N.R. operaciones anticipadas en el periodo

requerido. PROCESOS CONCLUIDOS.

CLICK SEGURIDAD JURIDI- Esta entidad se encuentra como

05 CA SAPILDECV. 05 abril 2018 29 mayo 2018 ILOCALIZABLE por lo que no fue
S’OFOM ENR ' posible llevar a cabo la Vvisita de

T verificacion ni  evaluar documentos.

Esta entidad se encuentra como

06 ALRA DEL SUR, S.A. DE 05 abril 2018 19 mayo 2018 ILOCALIZABLE por lo que no fue
CV, SOFOM, E.N.R. posible llevar a cabo la Vvisita de

verificacion ni  evaluar documentos.

Se llevdé a cabo la revision de 4 casos
reales de los cuales se elaboraron:
1. OFICIO DE CUMPLIMIENTO FORZOSO,

CONFIAEN EQUIPO, el cual ya fue notificado a la entidad

o7 S.AP.I. DE CV, SOFOM, 03 octubre 2018 11 octubre 2018
ENR. ordenando apegar Sus documentos a
la norma en materia de transparencia.
2.SANCIONESdeprimerarevisionremitidasa
laDireccion GeneraldeArbitrajey Sanciones.
Esta entidad se encuentra como
08 HIDAL N S DR &Y 03 octubre 2018 18 octubre 2018 ILOCALIZABLE por lo que no fue
r e posible llevar a cabo la Vvisita de
verificacion ni evaluar documentos.
Se llevdé a cabo la revision de 4 casos
reales de los cuales se elaboraron:
1. OFICIO DE CUMPLIMIENTO FORZOSO,
JOIN BUSINESS CAPITAL, el cual ya fue notificado a la entidad
09 S.A.DE CV., SOFOM, E.N.R. 12 octubre 2018 19 octubre 2018 ordenando apegar sus documentos a

la norma en materia de transparencia.
2. SANCIONES de primera
revision  remitidas a la Direccion
General de Arbitraje y Sanciones.



Actividades de Supervision, Vigilancia e Inspeccion

Inspeccién

- Los resultados de Inspeccién 2018 (visitas en sitio) son los siguientes:

Visitas de Inspeccién a Bancos, Sofomes E.Ry Entidades de Ahorro y Crédito Popular

Calificacion
Ny No. de Temas .
Institucion Periodo de visita ; promedio en Temas
Inspeccionados Inspeccionados
Volkswagen Bank Del 19 de febrero al 23 de mar- 2 75
z0o
Banco Santander Del 23 de abiril al 8 de junio 5 6.8
Bancoppel Del 30 de abril al 1 de junio 4 91
Scotiabank Inverlat Del 14 de mayo al 22 de junio 5 5.6
Banco Nacional De México Del 13 de agosto al 28 de sep- 5 8.7
tiembre
Bbva Bancomer Del 03 de septiembre al 19 de 5 74
octubre
Banorte Del 03 de septiembre al 19 de 5 10.0
octubre
HSBC México Del 03 de septiembre al 19 de 5 82
octubre
Inbursa Del 22 de octubre al 23 de no- 3 6.7
viembre
Fundacién Dondé Banco Del 5 al 30 de noviembre 3 83
Caja Mitras Del 8 al 19 de enero 5 56
» Del 22 de enero al 02 de fe—-
CREDICLUB brero 5 8.6
Te Creemos Del 16 de abril al 25 de mayo 5 57
Coopel:ativa Nueva Del 30 de abril al 11 de mayo 5 5.0
Atemajac Del Valle » _
Caja Popular San Pablo Del 20 al 31 de agosto 5 5.0
Caja Santa Maria Del 3 al 14 de septiembre 5 5.0
Caja Popular Mexicana Del 8 al 19 de octubre 5 6.8
Libertad Servicios Finan- Del 29 octubre al 11 de no- c -
cieros viembre -
Caja Popular Tomatlan Del 5 al 16 de noviembre 5 7.0
KU-BO FINANCIERO Del 12 al 23 de noviembre 5 7.0

Nota: De las Instituciones reportadas en el periodo enero-diciembre 2017 qgue guedaron en proceso, se tienen las siguientes
calificaciones: Banco Ahorro Famsa 7.3, Bansi 5.0, Capital Activo, S.A. de C.V,, S.F.P. 0.7, Operadora de Recursos Reforma, S.A. de C.V,,
S.F.P. 0.2y Caja Popular Tamazula, S.C.de A.P.de R.L.de CV. 2.5.
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3.- Clausulas Abusivas

1. La Direccion General de Evaluaciony Vigilancia lleva a cabo el analisis de forma integral de los Contratos
de Adhesion y cualquier otro documento que sea parte de los mismos, con la finalidad de detectar Clausulas
Abusivas de conformidad con la Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII de las DISPOSICIONES de caracter
general en materia de clausulas abusivas contenidas en los contratos de adhesion, a través de tres canales,
principalmente:

a. El Registro de Contratos de Adhesion (RECA) y, en su caso, las autorizaciones de los Contratos de
Adhesion que deba otorgar en términos del articulo 28 de las Disposiciones de caracter general en materia de
transparencia financiera.

b. El ejercicio de evaluacion y supervision, que se lleva a cabo en apego al Programa Anual de Supervision
preestablecido.

C. Los procedimientos de Atencion a Usuarios que conozca.

2. Una vez detectada la existencia de una posible Clausula Abusiva, se solicité la opinidn a la Direccion

General de Servicios Legales, en términos de lo previsto en el articulo 16, fraccion XIV Bis del Estatuto Organico
de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros. Una vez recibida
la opinién favorable del juridico, se emite un Oficio mediante el cual se informa a la Institucién Financiera la
existencia de una Clausula Abusiva, para que en un plazo de diez dias habiles, contado a partir de aquel en
que surta efectos la notificacion del Oficio, manifieste por escrito lo que a su derecho convenga.

NOTA: Se destaca que de conformidad con la reforma que sufrié el Estatuto Organico de esta Comisién
Nacional, ya no es necesaria la opinién de la Direccién General de Servicios Legales a partir del pasado 3
de abril del 2017 de dicha reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacién.

3. Esta Comision Nacional resolvera lo conducente en un plazo de diez dias siguientes, contado a partir
de aquel en que se cumpla el plazo para el pronunciamiento de la Institucion Financiera.

4, Se otorga un nuevo plazo de quince dias habiles, Unicamente para aquellas instituciones financieras
qgue no realizaron la modificaciéon ordenada, contado a partir de la fecha de notificacion de la resolucion
emitida por esta Comision Nacional, para que modifique y acredite los cambios realizados al formato de
Contrato de Adhesion.

Derivado de lo anterior, al ser un proceso dinamico, las cifras que se muestran corresponden a partir de que
entraron en vigor las Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas en los contratos
de adhesion.

- A continuacion se muestra el acumulado de Clausulas Abusivas contenidas en los Contratos de Adhesion a

partir de que entraron en vigor las Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas en los
contratos de adhesion al 31 de diciembre de 2018.

Acumulado Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre de

2018
Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII
Sector No. de Contratos No. de Clausulas
Revisados Abusivas Detectas

BANCOS 1,667 490
SOFOME.R. 230 27
SOCAPS 2,397 474
SOFIPOS 600 203
SOFOM E.N.R. 1377 422
UNIONES DE CREDITO n7 26
ASEGURADORAS 307 2

Total 6,695 1,644



243

- Como resultado de la deteccion de Clausulas Abusivas referidas en el cuadro anterior, se ha iniciado el
procedimiento de sancidn, teniendo los siguientes datos:

Sanciones por Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre
de 2018
Disposicion Tercera, fracciones Il a VI

No. de Expedientes No. de Expedientes por

Sector turnados para posible elaborar para posible Total
sancion sancion
BANCOS 490 0 490
SOFOM E.R. 27 0 27
SOCAPS 220 0 220
SOFIPOS 141 0 141
SOFOM E.N.R. 140 30 170
UNIONES DE CREDITO 14 0 14
ASEGURADORAS 0 0] 0
Total 1,032 30 1,062

. Con fundamento en la Disposicion SEPTIMA de las Disposiciones de caracter general en materia de
clausulas abusivas contenidas en los contratos de adhesién, se da a conocer a la Junta de Gobierno los
resultados de las Ordenes de Supresion realizadas a las Entidades Financieras a diciembre de 2018 como

a continuacion se muestran:

Ordenes de Supresién del 4 de marzo de 2015 al 31 de Diciembre de 2018

No. de Ordenes de Supresién

Sector enviadas a las Instituciones
Financieras
BANCOS 490
SOFOM E.R. 104
SOFIPOS 152
SOCAPS 381
SOFOM E.N.R. 362
UNIONES DE CREDITO 20
ASEGURADORAS 0
Total 1,509

Sinembargo, sies posible sefialar que para el periodo enero-diciembre 2018, se han revisado 1,181 Contratos
de Adhesidén, detectandose 206 Clausulas Abusivas.

Para el caso de la deteccién de Clausulas Abusivas conforme a lo establecido en la Disposicion Tercera,
fraccion | de las DISPOSICIONES de caracter general en materia de clausulas abusivas contenidas en los
contratos de adhesioén, se solicita la opinién a la Direccion General de Servicios Legales, si esta es favorable,
se concentra estadisticamente, para posteriormente estar en posibilidades y con evidencias de solicitar
modificaciones a las Disposiciones de caracter general en materia de Clausulas Abusivas contenidas en los
Contratos de Adhesién Publicadas en el Diario Oficial de la Federaciéon el 19 de noviembre de 2014.
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Actividades de Supervision, Vigilancia e Inspeccion

Por lo anterior, las Clausulas Abusivas detectadas bajo este supuesto si nos permiten reportar datos de
enero a diciembre de 2018:

Acumulado Clausulas Abusivas de enero a diciembre de 2018
Disposiciéon Tercera, fraccion |

Inciso a) Inciso b) Inciso c) Inciso d) Inciso e) Inciso f)
Limiten Obliga al Usuario  Cualquier clausula No se establece ; QU? la Entid43d Permite la .
njustificadamente  a conservar los que no le indique al que la Entidad  Financiera tt'errnlne de  modificacion de Nu[nero de
Sector el ejercicio de documentos que  Usuario con exactitud ~ Financiera debe ~ Manera antlapadé’el lo pactado en clausylas
los derechosdel = comprueben su a qué se esta avisar previamente al Contrato de adhes.lon el Contrato de abusivas
Usuario. depésito o pago comprometiendo. Usuario la terminacion  cuando el usuario Adhesion,sin el
del contrato de daporterminada  consentimiento del
adhesidn. cualquier otra relacion Usuario.
contractual distinta.
BANCOS 0 0 9 1 3 0 13
SOFOM E.R. 0 0 0 0 0 0 0
SOCAPS 0 0 0 0 0 0 0
SOFIPOS 0 0 0 0 0 0 0
SOFOM E.N.R. 0 12 0 25 12 1 50
UNIONES DE CREDITO 0 0 0 8 4 0 12
ASEGURADORAS 0 0 0 0 0 0 0
Total (0] 12 9 34 19 1 75
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Anuario Estadistico 2018

Se terminé de realizar en Mayo de 2019.



