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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atenciéon, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banco Santander: 36,146 Part. 12.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO SANTANDER:

2017 | 2018 | Crecim.

17,647 25,097 42.2%

8,560 11,049 29.1%
7,927 10,126 27.7%
Gestion Ordinaria 24 15 -37.5%
Gestion Electronica 4,173 4,717 13.0%
Gestion Redeco (Cob 2,132 3,296 54.6%
Conciliacién 1,598 2,098 31.3%
Solicitud de Dictamen 456 655 43.6%
Solicitud de Defensoria 87 111 27.6%
Defensoria Legal Gratuita 68 101 48.5%
Asesorias Juridicas Penales 14 55  292.9%
Arbitraje 0 0 -
0 0 -
Violaciones Administrativas 8 1 -87.5%
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
26,207 36,146. 37.9%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestiéon o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.

Incluye informacién de Santander Consumo, S.A. de C.V., SOFOM, E.R.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 596 municipios del

60% de las quejas.

pais se registra al
reclamacion de Banco Santander, de éstos, 36 concentran el

menos una

Guadalajara(Jal)
Iztapalapa(CDMX)
Benito Juarez(CDMX)
Puebla(Pue)
Cuauhtémoc(CDMX)
Zapopan(Jal)
Coyoacan(CDMX)
Chihuahua(Chih)
Mérida(Yuc)

Benito Juarez(Q. Roo)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Ledn(Gto)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Durango(Dgo)

Alvaro Obreg6n(CDMX)
Querétaro(Qro)
Hermosillo(Son)
Cuernavaca(Mor)
Culiacan(Sin)
Tlalpan(CDMX)
Monterrey(NL)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Veracruz(Ver)
Tijuana(BC)

San Luis Potosi(SLP)
Aguascalientes(Ags)
Venustiano Carranza(CDMX)
Torreén(Coah)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Tepic(Nay)

Oaxaca de Juarez(Oax)
Azcapotzalco(CDMX)
Ecatepec(Méx)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Tampico(Tams)

318

311
307
292
286
281
274
267
250

243

219

215

193

189

131

130

128

126

123

120

115

112

111

109

106

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El

54% de las

Rango de Edad

Entre 18 y 29 afos
Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos
Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

reclamaciones
presentadas por hombres, mientras que el
46% por mujeres.
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1,119
2,257 20%
2,157 20%
2,435 22%
2,039 18%
856 8%
186 2%
11,049 100%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim.
PRODUCTO . ) (%)
Total 8,560 100.0 11,049 100.0 29.1
Tarjeta de crédito 3,286 38.4 3,767 34.1 14.6
Crédito personal 1,448 16.9 1,917 17.3 324
Tarjeta de débito 1,254 14.6 1,785 16.2 42.3
Cuenta de cheques 501 5.9 845 7.6 68.7
Cuenta de némina 500 5.8 694 6.3 38.8
Cuenta de ahorro 253 3.0 342 3.1 35.2
Crédito de némina 232 2.7 334 3.0 44.0
Cajero automatico 212 25 318 2.9 50.0
Crédito hipotecario 192 2.2 216 2.0 12.5
Resto de productos 1/ 682 8.0 831 7.5 -

1/Incluye: Producto en materia de Cobranza (REDECO), Cuenta basica de némina, Tarjeta de crédito basica, entre otros.

A  34.1% Tarjeta de crédito

32% Consumos no reconocidos

31% Gestion de Cobranza (REDECO)

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

B 17.3% Crédito personal

79%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Cobro no reconaocido de intereses ordinarios y/o
moratorios

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

C 16.2% Tarjeta de débito

66% Consumos no reconocidos

8%

3%

3%

Disposicion de efectivo en cajero automético no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin
previo aviso

12%

3%

@)

7.6% Cuentade cheques

l

6.3% Cuentade némina

|

3.1% Cuentade ahorro

®

3.0% Crédito de ndmina

I

2.9% Cajero automaético

2.0% Crédito hipotecario

7.5% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Seston Conciliacién | Integral
VA

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestién Electronica 50 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Santander acumuldé 9 vencimientos de 4,826 asuntos
directos, lo que implicé que en el 0.2% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 14.3% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Santander no present6 problematica, ya que de
los 4,865 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
227 casos Santander emitid una resoluciéon a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 80 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de los 1,124 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 279 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso
legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 1,970 asuntos atendidos en este proceso, 206 (10.5%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 20.1% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 39.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 81 asuntos (4.1%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 8.4% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 46 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Santander no presentd problematica ya que no incumplio en ningun caso.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2018

GESTION ELECTRONICA
Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim4  1ro.vs 2do. A(t;r:};lj:)o
trim
Asuntos directos vencidos

Asuntos directos 2,250 2,576

indice de asuntos directos vencidos (%) 0.31 0.08

% de participacién respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 30,727 42,720 73,447

Asuntos directos 2,250 2,576 4,826
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 13.66 16.58

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 28 35 63

Asuntos directos 2,250 2,576 4,826

indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.24 1.36

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 2,267 2,598 4,865
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos de GE que pasaron a CO 619 732

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 15.83 17.62

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 41 39 80

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 98 129 227

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 41.84 30.23

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 521 603

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 26.10 23.71

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la ~ Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 25.30

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 5.00 5.00 5.00
incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16.80 20.40 16.81

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a COy no se 35.24 20.67 10.07
conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron - 24.82 18.98 ---

Total 100 85.90 43.12 68.01

El puntaje 68.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

68.01 /10 = 6.80 de calificacidon

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 1

Trim 2

SHCP

Trim 3

2018

Trim 4

cwp

Corswn Nackce s pasa s Proseccian
7 Dwleens d fan 2w ankas e

Es

Estatus
1ro. vs
2do. trim

o Frwminn

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos directos

11

indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)

Asuntos directos

11

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.)

17.09

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 4 11 15
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
ndice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 3 0 3
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 33.33 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 2 0 2
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 2 0 2
indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron (%) | 100.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

60.86

97.03




FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018 = et
BANCO SANTANDER < Santander

ey

A

uranzen Mixcn

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

- PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion For el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion  DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 15.14
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 33.33 33.33 1.00 1.00 1.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00

L 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10 100.00 16.67 1.00 5.50 3.25
Total 100 66.64 47.50 65.04

El puntaje 65.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

65.04 / 10 = 6.50 de calificacion

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |

10
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CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Caure Funanci to0 SaMmanzen

&» Santander

A

Minca

2018

Trim 3

Trim 4

Comiaién Maconl para  Proseccan
¥ Doferas 0 s Ussarios o

Estatus 1ro.
vs 2do. trim

Hervwiny Frereess

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos concluidos

912

1,058

indice de asuntos diferidos (%)

9.98

10.87

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

91

115

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

34.07

44.35

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

912

1,058

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

4.28

3.97

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 26 20 46
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

0.00
73.70

0.00
70.74

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Total 100

indice de la  Participacion

institucion

10.46

39.81

411

0.00

en el sector

20.06

19.48

8.43

0.00

Asignacion de puntos

Por el
indice

Por la
participacion

PROMEDIO
DE PUNTOS

11.96 1.00 6.48
12.44 1.45 6.94
19.22 16.79 18.01
40.00 40.00 40.00
83.61 59.25 71.43

El puntaje 71.43 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

71.43 /10 =7.14 de calificacién
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 6.50 x 0.2 1.30
e Gestion Electronica: 6.80 x 0.5 3.40
e Conciliacion: 7.14 x 0.3 2.14

IDATU ENERO-JUNIO 6.84

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

W e

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
gue el titular de la Unidad Especializada deber& presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comisién
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion
Financiera en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter
general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus

obligaciones ante CONDUSEF.

Tipo de Asunto

Asuntos registrados

Il.11 Reclamaciones

299,258 570,684  90.7%
770 916  19.0%
208,488 569,768  90.9%
285,911 555,471 94.3%
12,577 14,297 13.7%

Medio de Recepcidn

CONTROVERSIAS

% de Abono

Resolucion Favorable al Usuario

298,488 569,768 90.9%
268,751 532,631 98.2%
13,963 18,465 32.2%
8,466 9,601 13.4%
4,087 4,696 14.9%
2,180 4,375  100.7%
1,017 0 -100.0%
24 0 -100.0%
$1,146.5 $1,989.5 73.5%
$717.5 $836.6 16.6%
62.6% 42.1%
84.2% 100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
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La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles més altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple:
Acciones de Defensa realizadas de Banorte/Ixe:

294,548
45,056 Part. 15.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANORTE/IXE:

2017 | 2018 | Crecim.

ASESORIAS 25,184 31,803 26.3%
RECLAMACIONES 9,112 13,253 45.4%
8,020 11,310 41.0%
39 63 61.5%
» Gestion Electronica 4,337 6,590 51.9%
» Gestion Redeco (Co 1,498 1,204 -19.6%
Conciliacio 2,146 3,453 60.9%
Solicitud de Dictamen 771 1,440 86.8%
Solicitud de Defensoria 154 226 46.8%
Defensoria Legal Gratuita 121 176 45.5%
Asesorias Juridicas Penales 44 90 104.5%

0 0 -

0 0 -

Violaciones Administrativas 2 11 450.0%
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
34,296 45,056 31.4%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 13,253
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 569 municipios del pais se registra al menos una El 54% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banorte/lxe, de éstos, 32 concentran el
60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que el
46% por mujeres.

Iztapalapa(CDMX) 437

Gustavo A. Madero(CDMX) 430 Rango de Edad | Reclamaciones
Benito JuéreZ(CDMX) T T

Puebla(Pue) 372 Entre 18 y 29 afos 778

Coyoacan(CDMX) 348

Cuauhtémoc(CDMX) 346 Entre 30 y 39 afos 2,336 18%

Querétaro(Qro) 313 ~
Naucalpan de Juérez(Méx) 300 Entre 40 y 49 afos 2,696 20%

Guadalajara(Jal) 286 Entre 50 y 59 afios 2,845 21%
Tlalpan(CDMX) 285 -
Monterrey(NL) 279 Entre 60 y 69 afios 2,957 22%

Chihuahua(Chih) 260 Entre 70 y 79 afios 1,307 10%
Benito Juarez(Q. Roo) 254

Zapopan(Jal) 236 Mas de 80 afios 334 3%
Alvaro Obregén(CDMX) 225 Total 13,253 100%
Aguascalientes(Ags) 224
Miguel Hidalgo(CDMX) 219
San Luis Potosi(SLP) 217
Tijuana(BC) 216
Mérida(Yuc) 211
Culiacan(Sin) 209
Azcapotzalco(CDMX) 201
Ecatepec(Méx) 200
Venustiano Carranza(CDMX) 193
Ledn(Gto) 188
Veracruz(Ver) 174
Atizapan de Zaragoza(Méx) 156
Iztacalco(CDMX) 144
Cuernavaca(Mor) 142
Durango(Dgo) 141
Nezahualcéyotl(Méx) 140
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 132
Torreén(Coah) 128
Toluca(Méx) 128
Tlalnepantla de Baz(Méx) 127

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018

PRODUCTO crecim.
Total 9,112 100.0 13,253 100.0 45.4
Tarjeta de débito 1,899 20.9 4,070 30.7 114.3
Tarjeta de crédito 2,849 31.3 3,838 29.0 34.7
Cuenta de nébmina 711 7.8 1,292 9.8 81.7
Cuenta de cheques 921 10.1 972 7.3 5.5
Cuenta de ahorro 478 5.2 604 4.6 26.4
Crédito personal 803 8.8 493 3.7 -38.6
Crédito al auto 228 25 347 2.6 52.2
Crédito de némina 273 3.0 328 25 20.1
Cajero automatico 150 1.6 270 2.0 80.0
Resto de productos 1/ 800 8.8 1,039 7.8 -

1/Incluye: Crédito hipotecario, Cuenta basica de némina, Tarjeta de crédito basica, entre otros.

A 30.7% Tarjeta de débito

74% Consumos no reconocidos

14% Disposicién de efectivo en cajero automatico no
() . . o .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

1% Devolucién en comercio no aplicada
29.0% Tarjeta de crédito
42%  Consumos no reconocidos

12%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no

10% atendida y/o no aplicada

C 9.8% Cuenta de némina

67%  Cargos no reconocidos en la cuenta

Disposicién de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

3% Transferencia electronica no aplicada

10%

7.3% Cuenta de cheques

4.6% Cuentade ahorro

F 3.7% Creédito personal
€ 2.6% Crédito al auto

2.5% Crédito de ndbmina

2.0% Cajero automético
7.8% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0
6.43

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banorte/IXE acumuld 3 vencimientos de 6,397 asuntos
directos, lo que implico que en el 0.05% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 4.8% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banorte/IXE no present6 problemética, ya que de
los 6,685 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
181 casos Banorte/IXE emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializo
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 65 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de los 1,863 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 345 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propésito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso
legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 2,986 asuntos atendidos en este proceso, 185 (6.2%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 18.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 45.4% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 480 asuntos (16.1%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 49.9% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 245 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banorte/IXE no presenté problematica, ya que no incumplié en ningun caso.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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2018
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
" (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 0 3 3
Asuntos directos 2,904 3,493 6,397
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.09

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 45,217 51,795 97,012
Asuntos directos 2,904 3,493 6,397
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 15.57 14.83

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 37 40 77
Asuntos directos 2,904 3,493 6,397
indice de asuntos directos ¢/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.27 1.15

% de participacion respecto del Sector

31.09

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 3,012 3,673 6,685
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 71 110 181
Asuntos de GE que pasaron a CO 822 1,222 2,044
Iindice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 8.64 9.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 27 38 65
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 71 110 181
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 38.03 34.55

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

751

1,112

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

17.58

19.15

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. - PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Plntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 15.17
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 30.92

e 0 | oo oo 100 1000 1000
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 5.00 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16.26 18.32 12.36

Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 3591 16.80 m
conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron - 18.52 23.47 ---

Total 100 87.96 50.51 72.75

El puntaje 72.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

72.75 /10 =7.28 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2018

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

Trim 4

Estatus
1ro. vs
2do. trim

Acumulado

(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 18 38 56
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 396 677 1,073
Asuntos directos 18 38 56
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 22.00 17.82

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 18 38 56
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 4 8 12
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 12.50

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 1 1
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 3 4
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 4 7 11
indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron (%) 25.00 42.86

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

90.74

71.47
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

P PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) ipdige dg la Participacion Por el indice F’O_r Ia” PROMEDIO
institucion en el sector participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 19.16
T 5 | oo oo 150 s 1500

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga m 10.00 10.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 33.33 15.25

Asun.t(.)s favorables en GO que pasaron a COy no se mm 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron - 36.36 33.33 ---

Total 86.83 52.00 76.84

El puntaje 76.84 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

76.84 /10 = 7.68 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

AP cruFPO FINANCIERO

4P BANORTE

2018

Trim 3

Trim 4

Commm e Mot jurss b ¥ rotembies
# Doboccn de ok Suamin o

Estatus 1ro.
vs 2do. trim

Servoos Mnwcione

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos concluidos

1,279

1,707

indice de asuntos diferidos (%)

6.80

5.74

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

87

98

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

43.68

46.94

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

1,279

1,707

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

16.50

15.76

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 95 150 245
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

0.00
63.71

0.00
61.93

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Total 100

indice de la  Participacion

institucion

6.20

45.41

16.08

0.00

en el sector

18.01

19.95

49.95

0.00

Asignacion de puntos

For el Por la PROMEDIO

Indice participacion DE PUNTOS
15.24 2.94 9.09
11.37 1.00 6.19
16.95 1.00 8.97
40.00 40.00 40.00
83.55 44.94 64.25

El puntaje 64.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

64.25/ 10 = 6.43 de calificacién

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:
e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-JUNIO

7.68 x
7.28 x
6.43 x

SHCP

0.2
0.5

Corbabin \azera pous b Praoscchan

¥ Dofenin o Lo Unaasion o0
Baranas Srasn o

1.53
3.64

1.93

7.10

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucién Financiera
en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE dardn cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

16,649 22,265  33.7%

......................... e e o
"""""""""""""""" 9,883 13,778 39.4%
.............................................................................................................................................. e S e
" ILIl Reclamaciones 1,562 1,813 16.1%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepciodn

9,883 13,778 39.4%
""""""" 5,035 5,954 18.3%
"""""""""""""""""""""""""""" 3,273 5,921 80.9%
""""""" 818 957 17.0%
""""""" 746 918 23.1%
______________________________________________________________________________________________________________________________________________ 0 0 -
0 0 -
$388.4 $847.2 118.1%
$54.2 $47.2 -12.9%

% de Abono 13.9% 5.6%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacioén al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podréa variar por actualizaciones.

13
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Banco Famsa

La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles més altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banco Ahorro Famsa: 3,395 Part. 1.2%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO AHORRO FAMSA:

2017 | 2018 | Crecim.

ASESORIAS 2,322 2,327 0.2%
RECLAMACIONES 876 1,068 21.9%
Controversias 839 1,007 20.0%
2 0 -100.0%
» Gestion Electronica 378 488 29.1%
» Gestion Redeco (Co 304 385 26.6%
+ Conciliaciéon 155 134 -13.5%
d de Dictamen 33 38 15.2%
Solicitud de Defensoria 1 8 700.0%
Defensoria Legal Gratuita 1 9:  800.0%
1 6: 500.0%

Arbitraje 0 0 -
Concurso Merc 0 0 -
Violaciones Administrativas 1 0{ -100.0%
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
3,198 3,395  6.2%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.



L) MG R s L P s
¥ Drlewsn de by Uwaorion o
LerdBar Minanceas

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 20]/._\8 LT g
BANCO AHORRO FAMSA “©@w

Banco Famsa

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,068

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 198 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Banco Ahorro Famsa, de éstos, 32
concentran el 60% de las quejas.

Chihuahua(Chih)
Monterrey(NL)
Guadalajara(Jal)
Le6n(Gto)
Hermosillo(Son)
Tijuana(BC)
Mérida(Yuc)
Puebla(Pue)
Culiacan(Sin)
Durango(Dgo)
I1ztapalapa(CDMX)
Zapopan(Jal)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Saltillo(Coah)
Guadalupe(NL)
Tlaguepaque(Jal)
Querétaro(Qro)
Benito Juarez(CDMX)
Torre6n(Coah)
Colima(Col)

Villa Hermosa(Tab)
Veracruz(Ver)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Gral. Escobedo(NL)
Alvaro Obregén(CDMX)
Tlajomulco(Jal)
Tepic(Nay)
Juérez(Chih)
Cuernavaca(Mor)
Nezahualcéyotl(Méx)
San Luis Potosi(SLP)
Fresnillo(Zac)
Azcapotzalco(CDMX)
Coyoacan(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)

39
39
35
30
30
28
28
27
26
25

24

24

21

21

19

18

16

15

14

14

14

14

13

13

12

12

12

11

11

11

11

11

10

10

10

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El

52% de

Rango de Edad

Entre 18 y 29 afios
Entre 30 y 39 afios
Entre 40 y 49 afios
Entre 50 y 59 afios
Entre 60 y 69 afios
Entre 70 y 79 afios
Mas de 80 afios
Total

las

reclamaciones

Reclamaciones
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presentadas por hombres, mientras que el
48% por mujeres.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

cdBuser

Cordaiin Macians 3aa s S cchn

Dot ysa v b

-------
Swvicion Pvarc e

2017 2018
PRODUCTO
Part. (%) Reclamaciones Part. (%)
Total 876 100.0 1,068 100.0 21.9
Crédito personal 361 41.2 504 47.2 39.6
Tarjeta de crédito 207 23.6 206 19.3 -0.5
Crédito de nomina 17 1.9 91 8.5 435.3
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 81 9.2 91 8.5 12.3
Cuenta de ahorro 55 6.3 58 5.4 5.5
Credlt_o para adt_;ltog mayores 3 0.4 26 o5 766.7
(pensionados o jubilados)
Tarjeta de débito 32 3.7 21 2.0 -34.4
Resto de productos 1/ 120 13.7 71 6.6 -
1/Incluye: Valores e instrumentos de inversiéon (PRLV), Cuenta de némina, Crédito al auto, entre otros.
A 47.2% Crédito personal

g
@

45%
12%

8%

B 19.3%
23%
21%
9%

C 8.5%

16%

15%

12%

D 8.5%

E 5.4%

F 2.5%

€ 2.0%
H 6.6%

Gestion de Cobranza (REDECO)
Inconformidad con el saldo del crédito o del monto

de las amortizaciones

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

gravamen, ler testimonio

Tarjeta de crédito

Consumos no reconocidos
Gestion de Cobranza (REDECO)
Actualizacion de historial crediticio no realizada

Crédito de némina

La Institucién no entrega la carta liberacion de
adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,

gravamen, ler testimonio

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto

de las amortizaciones

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

Producto en materia de Cobranza

(REDECO)
Cuenta de ahorro

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)

Tarjeta de débito

Varios
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Banco Famsa

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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Banco Famsa

METODOLOGIA DEL iNDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (ID):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Gltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el ID.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banco Ahorro Famsa no acumul6é vencimientos de 466
asuntos directos, lo que implicé que en ningun caso el Usuario quedara en estado de indefension.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas préacticas en su uso. En esta materia, Banco Ahorro Famsa no presentd problematica,
ya que de los 470 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
11 casos Banco Ahorro Famsa emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 6
obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 89 casos donde la Institucion otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 18 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 151 asuntos atendidos en este proceso, 14 (9.3%) registraron por [o menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 1.4% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 50.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 19 asuntos (12.6%) registraron por o menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 2.0% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 12 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banco Ahorro Famsa incumplié en 1 caso que significod el 8.3% de sus convenios firmados y
represento el 25.0% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:
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2018
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
" (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 184 282 466
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3,479 5,448 8,927
Asuntos directos 184 282 466
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 18.91 19.32

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 3 5 8
Asuntos directos 184 282 466
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.63 1.77

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 186 284 470
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 4 7 11
Asuntos de GE que pasaron a CO 53 47 100
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 7.55 14.89

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 3 3 6
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 4 7 11
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 75.00 42.86

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

27.50

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

a INDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

(Puntos) Indice de la ~ Participacion Por el Por la PROMEDIO

institucion en el sector indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 19.16

e, 10 | oo oo 1000 1000 1000
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 11.00 m 17.91 19.17 18.54

Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 5455 13.99 10.68
conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron - 20.22 ----

Total 100 83.67 87.28 88.56

El puntaje 88.56 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

88.56 /10 = 8.86 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 3 Trim 4 Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 78 73

indice de asuntos diferidos (%) 7.69 10.96
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 6 8

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 16.67 75.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 78 73

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio
Asuntos con Convenio 6 6
indice de asuntos con Incumplimiento de
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

Datos Asignacion de puntos
2 PESO DEL
CORCILIACION 'ND'S&DOR indice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
ANl naice de la articipacion ore or la

EAEE D2 EVRLLACIORE AELINTOS CONCELIDOE (Puntos) institucion  en el sector indice  participacion DE PUNTOS
Asuntos diferidos 20 9.27 1.36 12.87 18.71 15.79
Asuntos diferidos no conciliados 20 50.00 1.66 10.50 18.42 14.46
. ___________________________________ __________________ __________|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20 12.58 1.98 17.61 19.25 18.43
T ————————————
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40 8.33 25.00 1.00 1.00 1.00
Total 100 41.98 57.37 49.68

El puntaje 49.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

49.68 /10 =4.97 de calificacion
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Banco Famsa

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X - o
e Gestion Electronica: 8.86 x 0.6 5.31
e Conciliacion: 4.97 x 0.4 1.99

IDATU ENERO-JUNIO

7.30

10
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Banco Famsa

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccién V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la
Comisién Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE dardn cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

599,178 506,977  -15.4%
.................................................................................................................................... Soosie cotoor oo
.................................................................................................................................... e e
.................................................................................................................................... o e
............. USRI o e e

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

9,533 15,125 58.7%
TOlEfono e 8,318 10,733 29.0%
.................................................................... 832 3,864 364.4%
........................................ 378 492 30.2%
0 22 -
Correo electrénico 4 11 175.0%
.......................................................................... 1 3 200.0%
0 0 -
$26.6 $36.9 38.7%
$8.8 $13.4 53.5%

% de Abono 32.9% 36.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aiin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacion podréa variar por actualizaciones.

11
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Scotiabank Inverlat: 10,885 Part. 3.7%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SCOTIABANK INVERLAT:

2017 | 2018 Crecim.

ASESORIAS 5,929 8,055 35.9%
RECLAMACIONES 2,445 2,830 15.7%
2,229 2,528 13.4%

2 8 300.0%

» Gestion Electronica 1,200 1,338 11.5%

» Gestion Redeco (Caob 449 561 24.9%
Conciliacio 578 621 7.4%
Solicitud de Dictamen 164 193 17.7%
Solicitud de Defensoria 24 43 79.2%
Defensoria Legal Gratuita 24 37 54.2%
cas Penales 4 29: 625.0%

0 0 -

so Mercantil 0 0 -
Violaciones Administrativas 0 0 -

0 0 -

8,374 10,885 30.0%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:

332
304

Jalisco - 141
Yucatan . 77
Coahuila . 73
Morelos . 69
Quintana Roo . 66
Metropolitana Norte . 66

chinuahua [l 153

REDECO*

Metropolitana Central
Vicepresidencia Juridica**

Nuevo Leén . 63

Puebla . 60
Tamaulipas . 59
Sonora . 47
Querétaro . 44

Veracruz . 55
Guanajuato . 54

Metropolitana Metro . 50
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Zacatecas . 42

Tabasco . 39
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 263 municipios del pais se registra al menos una
31

reclamacion

de Scotiabank

Inverlat,

concentran el 60% de las quejas.

Chihuahua(Chih)

Benito Juarez(CDMX)
Mérida(Yuc)
Coyoacan(CDMX)
Zapopan(Jal)
Cuauhtémoc(CDMX)
Alvaro Obreg6n(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Iztapalapa(CDMX)
Torredn(Coah)
Guadalajara(Jal)
Cuernavaca(Mor)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Benito Juarez(Q. Roo)
Ledn(Gto)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Hermosillo(Son)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Puebla(Pue)

San Luis Potosi(SLP)
Aguascalientes(Ags)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Querétaro(Qro)
Saltillo(Coah)

Venustiano Carranza(CDMX)
Juérez(Chih)
Durango(Dgo)
Tampico(Tams)
Cuajimalpa(CDMX)
Culiacan(Sin)
Monterrey(NL)
I1ztacalco(CDMX)
Pachuca(Hgo)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Tepic(Nay)

95
93
85
84
80
73

de éstos,

123

70

66

59

58

57

57

55

51

50

50

43

43

42

41

41

39

36

34

33

33

30

28

27

25

24

23

22

22

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El

54% de

las

reclamaciones fueron

presentadas por hombres, mientras que el

4

6% por mujeres.

Rango de Edad
Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos
Més de 80 afos
Total

Reclamaciones
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim.
PRODUCTO . . (%)
Total 2,445 100.0 2,830 100.0 15.7
Tarjeta de crédito 557 22.8 699 24.7 255
Tarjeta de débito 489 20.0 490 17.3 0.2
Crédito personal 355 145 364 12.9 25
Cuenta de cheques 238 9.7 293 10.3 23.1
Crédito al auto 238 9.7 275 9.7 15.5
Crédito hipotecario 137 5.6 163 5.8 19.0
Cuenta de ahorro 123 5.0 127 45 3.3
Cuenta de nbmina 56 2.3 74 2.6 32.1
Cajero automatico 55 2.3 60 2.1 9.1
Resto de productos 1/ 197 8.1 285 10.1 -

1/Incluye: Tarjeta de crédito basica, Valores e instrumentos de inversién (PRLV), Banca por Internet, entre otros.

)

A 24.7% Tarjeta de crédito

39%  Consumos no reconocidos

23%  Gestion de Cobranza (REDECO)

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

2] 17.3% Tarjeta de débito

7%

70%  Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

4% Transferencia electrénica no reconocida

9%

C 12.9% Crédito personal
65%  Gestion de Cobranza (REDECO)

7% Actualizacion de historial crediticio no realizada

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no

0,
5% atendida y/o no aplicada

10.3% Cuenta de cheques

&
Q

9.7% Crédito al auto

5.8% Crédito hipotecario

45% Cuentade ahorro
H 2.6% Cuentade ndmina
I 2.1% Cajero automatico

J 10.1% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0
6.49

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iNDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Gltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Scotiabank no presentd problemética, ya que de los 1,032 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas préacticas en su uso. Durante el primer semestre de 2018, Scotiabank solicitd 60
prérrogas, es decir, el 4.8% de los 1,263 asuntos concluidos en el periodo, las cuales representaron el
67.4% de las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
43 casos Scotiabank emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 20 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 310 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 85 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 568 asuntos atendidos en este proceso, 49 (8.6%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacién, los cuales representaron el 4.8% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 34.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 5 asuntos (0.9%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 51 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Scotiabank incumplié en 1 caso que significo el 2.0% de sus convenios firmados y representd
el 25.0% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

AONRS]
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 110 VS Acumulado
" (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 493 539 1,032
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4,808 6,958 11,766
Asuntos directos 493 539 1,032
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.75 12.91

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 4 4 8
Asuntos directos 493 539 1,032
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.81 0.74

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 17 43 60
Asuntos concluidos 595 668 1,263
indice de asuntos con prérroga (%) 2.86 6.44

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 17 43 60
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 457 1,272 1,729
Asuntos con prérroga 17 43 60
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 26.88 29.58

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 17 43 60
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 21 22 43
Asuntos de GE que pasaron a CO 140 213 353
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 15.00 10.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 11 9 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 21 22 43
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 52.38 40.91

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

119

191

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

29.41

26.18

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

77.06
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. - PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la Participacion Por la PROMEDIO

Por el indice

institucion en el sector participacion ~ DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 11.40

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 28.82 n/a 2.04 n/a 2.04

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 12.18 3.86 17.69 16.77 17.23

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron

5 0.00 0.00 5.00 5.00 5.00

15 46.51 5.17 8.49 11.63 10.06

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 27.42 5.78 7.53 7.78 7.66

100 74.13 71.76

El puntaje 75.37 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

75.37 /10 = 7.54 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2018

GESTION ORDINARIA

Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 — A(ICEl::l‘Jlllf;l:)o

2do. trim

Asuntos directos vencidos

Asuntos directos 3 4

indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 25.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)

Asuntos directos 3 4

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 2.33 1.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 3 4 7
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. _____________________ ____________________|
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. __________________________________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
. __________________________________________|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 1 1
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 1 1
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 1 1

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

0.00| 100.00

Calificaciéon del Proceso 99.38 88.20
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

Z PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

. 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10 100.00 8.33 1.00 7.75 4.37
Total 100 88.01 68.75 88.17

El puntaje 88.17 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.17 /10 = 8.82 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS ; Trim 2 Trim 3 : Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 236 332

indice de asuntos diferidos (%) 8.90 8.43
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 21 28

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 28.57 39.29
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 236 332
indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)

% de participacion respecto del Sector

0.85 0.90

Asuntos con incumplimiento de Convenio
Asuntos con Convenio 20 31
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio
(%)

% de participacion respecto del Sector

5.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

- INDICADOR  jndice de la Participacion oo Por la PROMEDIO
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion  en el sector el G [ participacion DE PUNTOS

s i s a1 1ea2

Asuntos diferidos no conciliados 34.69 13.41 16.15 14.78
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.83 19.80 19.82
Asuntos con incumplimiento de Convenio -- 25.00 30. 82 15.91

Total 100 77.43 52.44 64.93

El puntaje 64.93 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

64.93 /10 = 6.49 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 8.82 x 0.2
e Gestion Electronica: 7.54 x 0.5
e Conciliacion: 6.49 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO —

1.76
3.77
1.95

7.48

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comisién Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

75,276 33,870  -55.0%
................................................................................................................................. e o o
................................................................................................................................. S e
.................................................................................................................................. b e
LB o o

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

74,062 32,591 -56.0%
Sucursales T 29,068 19,853 -31.7%
............................................................................................................ 41’195 10’819 -73.7%
................................................................ 2’590 993 -61.7%
................................................................................................................................. 1 ’203 923 -23.3%
............................................................ 6 3 -50.0%
................................................................................. o o -
0 0 -
$319.0 $260.3 -18.4%
$131.8 $86.5 -34.4%

% de Abono 41.3% 33.2%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles més altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de BBVA Bancomer: 71,345 Part. 24.2%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BBVA BANCOMER:

2017 | 2018 | Crecim.

ASESORIAS 45,563 51,764 13.6%
RECLAMACIONES 21,677 19,581 -9.7%
18,304 17,331 -5.3%
67 42 -37.3%
» Gestion Electronica 11,314 12,233 8.1%
» Gestion Redeco (Co 1,859 1,850 -0.5%
Conciliacio 5,064 3,206 -36.7%
Solicitud de Dictamen 2,443 1,382 -43.4%
Solicitud de Defensoria 475 400 -15.8%
Defensoria Legal Gratuita 378 383 1.3%
Asesorias Juridicas Penales 72 74 2.8%

0 0 -

0 0 -

Violaciones Administrativas 5 11 120.0%
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
67,240 71,345  6.1%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 19,581
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 848 municipios del pais se registra al menos una El 51% de las reclamaciones fueron

presentadas por hombres, mientras que el
49% por mujeres.

reclamacion de BBVA Bancomer, de éstos, 38 concentran
el 60% de las quejas.

Benito Juarez(CDMX) 633 )
Guadalajara(Jal) 621 Rango de Edad | Reclamaciones

Puebla(Pue) 569 (R
Iztapalapa(CDMX) 560 Entre 18 y 29 afios 1,321

Chihuahua(Chih) 494 "
Gustavo A. Madero(CDMX) 281 Entre 30 y 39 afios 3,211 16%

Cuauhtémoc(CDMX) 475 Entre 40 y 49 afios 3,532 18%

Coyoacan(CDMX) 437
Zapopan(Jal) 417 Entre 50 y 59 afos 4,208 22%

 Aguascalientes(Ags) 352 Entre 60 y 69 afios 4,368 22%
Alvaro Obreg6n(CDMX) 346
Tlalpan(CDMX) 342 Entre 70 y 79 afos 2,357 12%
Mérida(Yuc) 330 2 -
Miguel Hidalgo(CDMX) 324 Méas de 80 afios 584 3%
Ledn(Gto) 316 Total 19,581 100%
Hermosillo(Son) 308
Durango(Dgo) 301
Naucalpan de Juarez(Méx) 290
Tijuana(BC) 268
Querétaro(Qro) 266
Tlalnepantla de Baz(Méx) 261
Ecatepec(Méx) 257
Benito Juarez(Q. Roo) 256
San Luis Potosi(SLP) 238
Torre6n(Coah) 222
Culiacan(Sin) 207
Morelia(Mich) 201
Monterrey(NL) 201
|ztacalco(CDMX) 193
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 191
Azcapotzalco(CDMX) 191
Cuernavaca(Mor) 188
Tepic(Nay) 188
Toluca(Méx) 187
Venustiano Carranza(CDMX) 181

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim
PRODUCTO (%) ;

Reclamaciones

Total 21,677 100.0 19,581 100.0 -9.7
Tarjeta de crédito 5,844 27.0 4,926 25.2 -15.7
Tarjeta de débito 5,607 25.9 4,373 22.3 -22.0
Banca movil 693 3.2 2,070 10.6 198.7
Cuenta de cheques 1,497 6.9 1,508 7.7 0.7
Cuenta de ahorro 1,385 6.4 1,309 6.7 -5.5
Crédito personal 1,432 6.6 1,279 6.5 -10.7
Cuenta de ndmina 1,656 7.6 1,037 5.3 -37.4
Cajero automatico 1,141 5.2 652 3.4 -42.9
Crédito al auto 520 2.4 518 2.6 -0.4
Resto de productos 1/ 1,902 8.8 1,909 9.7 -

1/Incluye: Crédito de némina, Crédito hipotecario, Cuenta basica de némina, entre otros.

®

A 25.2% Tarjeta de crédito
39%  Consumos no reconocidos
14%  Gestion de Cobranza (REDECO)

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

B 22.3% Tarjeta de débito

59%  Consumos no reconocidos

10%

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

17% ; - . .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
9% Transferencia electrénica no reconocida

C 10.6% Banca movil

44%  Envio y/o retiro de dinero mévil no reconocida

36%  Transferencia electrénica no reconocida

Aceptacion de promocion efectivo inmediato no

17% .
reconocida

7.7% Cuenta de cheques

6.7% Cuenta de ahorro
6.5% Crédito personal

5.3% Cuenta de némina

3.4% Cajero automatico

| 2.6% Crédito al auto
J 9.7% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacién por Proceso IDATU

Ranking Institucién Gestion Gestion e Evaluacién
Conciliacion Integral

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

iva, S.A. /A

A /A
Volkswagen Bank, S.A /A
Banca Mifel, S.A. /A
[ /A

, S.A. /A

/A

Banco Regional de Monterrey, S.A 9.30

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

>
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METODOLOGIA DEL iINDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Gltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Bancomer no acumul6é vencimientos de 12,041 asuntos
directos, lo que implicd que en ningun caso el Usuario quedara en estado de indefension.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Bancomer no presentd problemética, ya que de
los 12,512 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
142 casos Bancomer emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializ6
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 43 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de los 1,721 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 114 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el prop6sito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso
legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 3,346 asuntos atendidos en este proceso, 128 (3.8%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 12.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 53.1% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 135 asuntos (4.0%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 14.0% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 90 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Bancomer incumplioé en 1 caso que significé el 1.1% de sus convenios firmados y represento el
25.0% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:
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GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim 2 Trima4  1ro.vs Acumulado
o (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 5,802 6,239 12,041
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 46,933| 63,367 110,300
Asuntos directos 5,802 6,239 12,041
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.09 10.16

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 6 4 10
Asuntos directos 5,802 6,239 12,041
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.10 0.06

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 5,993 6,519 12,512
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 70 72 142
Asuntos de GE que pasaron a CO 1,006 907 1,913
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 6.96 7.94

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15 28 43
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 70 72 142
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 21.43 38.89

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

903

819

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

6.87

6.47

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacién de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion For el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 7.42 12.76 18.59 9.34 13.96

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 30.28 11.11 10.76 7.75 9.25
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 6.62 7.76 9.40 7.03 8.21

Total 100 91.99 68.59 84.43

El puntaje 84.43 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

84.43 /10 = 8.44 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |
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HOJA DE DATOS:

2018
GESTION ORDINARIA Eetatue

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1iro.vs  Acumulado

2do. trim  (EN€-Jun)
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 27 24 51
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
e ___________________________ |
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 909 798 1,707
Asuntos directos 27 24 51

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 33.67 33.25

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 27 24 51
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 0 1
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

conciliaron (%) B B ot
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
-
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0.00 0.00 0.00
(%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 91.00 94.22
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*
= PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 33.47 n/a 1.00 n/a 1.00
|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. _____________________________ ______________________ |
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tlgmpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. _____________________________ |
Asun.tqs favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

. _____________________________ |
Asun.tqs no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 91.00 80.00 91.00

El puntaje 91.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.00/ 10 =9.10 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS ; Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus 1ro. Acumulado

vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 1,676 1,670

indice de asuntos diferidos (%) 3.46 4.19
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 58 70

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 53.45 52.86

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 1,676 1,670

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

4.18 3.89

Asuntos con incumplimiento de Convenio
Asuntos con Convenio 42 48
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio
(%)

% de participacion respecto del Sector

0.00 2.08

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

- INDICADOR  jndice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO
BAGIE DIE S LR s O COE LI e (Puntos) instituciéon  en el sector indice  participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 12.46 17.06 12.63

Asuntos diferidos no conciliados 53.13 16.15
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 14.05 19.23 14.66 16.94
Asuntos con incumplimiento de Convenio -- 25.00 34, 80 17.90

Total 100 81.00 28.47 54.73

El puntaje 54.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

54.73 /10 =5.47 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.10 x 0.2 1.82
e Gestion Electronica: 8.44 x 0.5 4.22
e Conciliacion: 547 x 0.3 1.64

IDATU ENERO-JUNIO — 7.68

12



Came bt Racond a3 Poasmches
» Cotwrnin 20 bas Unawicn da
Gerisce Frarceos

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018
BBVA BANCOMER DBBVA Bancomer

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

1,084,475 516,371  -52.4%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 770 1,400 81.8%
.............................................................................................................................................. 1083705 e
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 1,064,696 436,605 159.0%
.............................................................................................................................................. oo e e

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

1,083,705 514,971 -52.5%
S 403,066 446,04 -57.0%
26,630 48,889 83.6%
""""""" 10,987 12,218 11.2%
............. 7,950 7773 s
o - 72 2 41.1%
.............................................................................................................................................. o o -
0 0 -
$2,096.4 $2,893.7 38.0%
$817.7 $1,141.9 39.6%
% de Abono 39.0% 39.5%
e

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacioén al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podréa variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al puablico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banco Invex: 7,675 Part. 2.6%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO INVEX:

2017 | 2018  Crecim.
ASESORIAS 3,568 5,684 59.3%
1,142 1,991 74.3%
Controversias 1,084 1,904 75.6%
10 10 0.0%
694 1,226 76.7%
Gestién Redeco (Cobranza) 126 172 36.5%
254 496 95.3%
54 60 11.1%
4 13 225.0%
Defensoria Legal Gratuita 0 9 -
Asesorias Juridicas Penales 0 3 -
0 0 -
0 0 -
0 2 -
0 0 -
4,710 7,675 63.0%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,991
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 169 municipios del pais se registra al menos una El 47% de las reclamaciones fueron

reclamacién de Banco Invex, de éstos, 21 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
61% de las quejas. 53% por mujeres.

Zapopan(Jal) 146 Rango de Edad i Reclamaciones
Guadalajara(Jal) 144 H
Chihuahua(Chih) 110 Entre 18 y 29 afios
Le6n(Gto) 96
Monterrey(NL) 71 Entre 30 y 39 afios

Hermosillo(Son) 71 @
Saltillo(Coah) 53 Entre 40 y 49 afios

Culiacan(Sin) 52 Entre 50 y 59 afios
Mérida(Yuc) 49
Tijuana(BC) 45 Entre 60 y 69 afios
Tepic(Nay) 40
San Nicolas de los Garza(NL) 40
Iztapalapa(CDMX) 35 Mas de 80 afios
Benito Juarez(Q. Roo) 35
Colima(Col) 34
Puebla(Pue) 34
Aguascalientes(Ags) 32
Cuauhtémoc(CDMX) 31
Benito Juarez(CDMX) 30
Gral. Escobedo(NL) 30
Querétaro(Qro) 29
Tlaquepaque(Jal) 27
Guadalupe(NL) 26
Coyoacan(CDMX) 23
Durango(Dgo) 23
Villa de Alvarez(Col) 22
Tlalpan(CDMX) 21
Naucalpan de Juarez(Méx) 21
Alvaro Obregon(CDMX) 20
San Luis Potosi(SLP) 20
Torre6n(Coah) 19
Miguel Hidalgo(CDMX) 18
Nezahualcoyotl(Méx) 18
Tlalnepantla de Baz(Méx) 18
Apodaca(NL) 17

Entre 70 y 79 afios

Total

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.



SHCP | ; °'“F

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018 = e
BANCO INVEX invex Banco’

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim
PRODUCTO '

%
Reclamaciones Part. (%) Part. (%) o)

Total 1,142 100.0 1,991 100.0 74.3
Tarjeta de crédito 1,036 90.7 1,794 90.1 73.2
Crédito personal 50 4.4 94 4.7 88.0
Tarjeta de crédito basica 16 1.4 57 29 256.3
Resto de productos 1/ 40 3.5 46 2.3 -

1/Incluye: Producto en materia de Cobranza (REDECO), Tarjeta de débito, Cuenta basica para el publico en general, entre otros.

A 90.1% Tarjeta de crédito

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no

0,
39% atendida y/o no aplicada
17%  Consumos no reconocidos

Inconformidad con el cobro de comision no
reconocida o no pactada en el contrato

B 4.7% Crédito personal

38%  Gestion de Cobranza (REDECO)

7%

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o

38% )
moratorios

3% Actualizacion de historial crediticio no realizada

C 2.9% Tarjeta de crédito basica

Solicitud de cancelacién de producto o servicio no

0,
25% atendida y/o no aplicada

14%  Consumos no reconocidos

12%  Gestion de Cobranza (REDECO)

D 2.3% Varios

w ‘
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iNDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Gltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banco Invex acumulé 1 vencimiento de 1,387 asuntos
directos, lo que implicé que en el 0.1% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 1.6% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banco Invex no presentd problematica, ya que de
los 1,390 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
40 casos Banco Invex emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 8 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 421 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 209 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliaciéon, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 586 asuntos atendidos en este proceso, 68 (11.6%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 6.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 35.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 23 asuntos (3.9%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 2.4% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 21 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banco Invex incumplié en 1 caso que significé el 4.8% de sus convenios firmados y representd
el 25.0% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

cws
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AONRS]
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
" (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 0 1 1
Asuntos directos 779 608 1,387
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.16

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 15,415 11,488 26,903
Asuntos directos 779 608 1,387
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 19.79 18.89

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 12 5 17
Asuntos directos 779 608 1,387
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.54 0.82

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 780 610 1,390
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 18 22 40
Asuntos de GE que pasaron a CO 240 221 461
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 7.50 9.95

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

18

22

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%)

27.78

13.64

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

222

199

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

42.34

57.79

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. i PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

s arsorsos 10 ol sl ) o0 ow

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 19.40

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 5.00

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 8.68 3.59 18.35 17.00 17.67

Asun.tgs favorables en GE que pasaron a COy no se 15 20.00 207 1220 13.65 12.93

conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 49.64 14.22 5.53 4.55 5.04
Total 100 86.52 78.67 85.66

El puntaje 85.66 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.66 / 10 = 8.57 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |
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HOJA DE DATOS:
2018

GESTION ORDINARIA

Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 — A(ICEl::l‘Jlllf;l:)o

2do. trim

Asuntos directos vencidos

Asuntos directos 7 6

indice de asuntos directos vencidos (%) 14.29 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 155 49 204

Asuntos directos 7 6 13
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 22.14 8.17
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 7 6 13
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 2 1 3
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 0 1
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 2 1 3

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

50.00 0.00

Calificaciéon del Proceso 83.15 98.58




SHCP cdnpusEr

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018 = | e
BANCO INVEX  [nNVeX Banco'

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 15.69 n/a 5.78 n/a 5.78
Asuntos con prorroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
Asuntos_ favorables en GO que pasaron a COy no 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
se conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se 10 33.33 8.33 700 775 738

conciliaron

91.40 68.75

El puntaje 87.96 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.96/ 10 =8.80 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 : Trim 3 . Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 300 286

indice de asuntos diferidos (%) 12.00 11.19
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 36 32

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 44.44 25.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 300 286

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)
% de participacion respecto del Sector

3.67 4.20

Asuntos con incumplimiento de Convenio
Asuntos con Convenio 5 16
Indice d'e asuntos con Incumplimiento de 0.00 6.25
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

- PESO DEL
CONCILIACION INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion - Por la PROMEDIO

institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 11.60 11.08 13.73 12.40

Asuntos diferidos no conciliados 35.29 13.29 14.57 13.93
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.25 19.09 19.17
Asuntos con incumplimiento de Convenio -- 25.00 17.71 --

Total 100 61.34 48.39 54.86

El puntaje 54.86 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

54.86 / 10 = 5.49 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 8.80 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.57 x 0.5
e Conciliacion: 549 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO —

1.76
4.28
1.65

7.69

12



FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018
BANCO INVEX invex Banco’

SHCP

;_c“p

T Comsmda Naseal s 3 Pracecode

¥ Owdwwis do e Unawias oo
Sz Flruncheces

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Instituciéon
Financiera en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter
general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE dardn cumplimiento a sus

obligaciones ante CONDUSEF.

Tipo de Asunto

Asuntos registrados

IL.11 Reclamaciones

17,792 24,313 36.7%
11 24 118.2%
17,781 24,280  36.6%
16,541 22,673 37.1%
1,240 1,616 30.3%

Medio de Recepcidn

CONTROVERSIAS

% de Abono

Resolucion Favorable al Usuario

17,781 24,289  36.6%

16,541 22,673 37.1%

645 1,179 82.8%

542 344 -36.5%

53 93 75.5%

0 0 -

0 0 -

0 0 -

$29.8 $44.4  48.9%

$12.3 $25.3 104.9%
41.4% 56.9%
63.7% 100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

13
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Servicos Finecenos

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al puablico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banamex: 59,272 Part. 20.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANAMEX:

2017 | 2018 | Crecim.
ASESORIAS 38,210 46,890 22.7%
12,802 12,382  -4.0%
11,712 11,502 -1.0%
93 61 -34.4%
7,652 7,953 3.9%
1,237 1,269 2.6%
2,730 2,309 -15.4%
863 572, -33.7%
148 106 -28.4%
124 85  -31.5%
43 25 -41.9%
0 0 :
2 2. 0.0%
0 0 :
0 0 :
51,02 59,272 16.0%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.

Incluye informacion de Tarjetas Banamex, S.A. de C.V., SOFOM, E.R.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 701 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Banamex, de éstos, 37 concentran el 60%

de las quejas.

Guadalajara(Jal)
Mérida(Yuc)
Puebla(Pue)

Benito Juarez(CDMX)
Iztapalapa(CDMX)
Chihuahua(Chih)
Cuauhtémoc(CDMX)
Zapopan(Jal)
Coyoacan(CDMX)
Hermosillo(Son)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Leon(Gto)
Cuernavaca(Mor)
Aguascalientes(Ags)
Veracruz(Ver)
Tijuana(BC)

Alvaro Obregon(CDMX)
Culiacan(Sin)
Durango(Dgo)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Querétaro(Qro)
Torredn(Coah)

Acapulco de Juarez(Gro)
Tlalpan(CDMX)
Tepic(Nay)
Monterrey(NL)

Benito Juarez(Q. Roo)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Ecatepec(Méx)
Nezahualcoyotl(Méx)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Oaxaca de Juarez(Oax)
Tampico(Tams)

San Luis Potosi(SLP)
Tlalnepantla de Baz(Méx)

330
317
301
294
291
289
277
263
259
251
241
238
227
218
211
192
187
178
173
173
171
169
168
167
165
164
159
153
152
145
144
140
138
129

122

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El

54% de

Rango de Edad

Entre 18 y 29 afos
Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos
Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Méas de 80 afos
Total

las

reclamaciones
presentadas por hombres, mientras que el
46% por mujeres.

Reclamaciones

fueron

950
2,200 18%
2,334 19%
2,594 21%
2,532 20%
1,383 11%
389 3%
12,382 100%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018

PRODUCTO
Total 12,892 100.0 12,382 100.0 -4.0
Tarjeta de crédito 4,519 35.0 4,256 34.4 -5.8
Tarjeta de débito 2,076 16.1 2,531 20.5 21.9
Cuenta de cheques 1,860 14.4 1,045 8.4 -43.8
Crédito personal 927 7.2 857 6.9 -7.6
Cuenta de ahorro 761 5.9 811 6.5 6.6
Cajero automatico 433 3.4 785 6.3 81.3
Cuenta de némina 602 4.7 555 4.5 -7.8
Crédito de némina 465 3.6 379 3.1 -18.5
E/F?Flzol_rsi e instrumentos de inversion 292 17 197 16 113
Resto de productos 1/ 1,027 8.0 966 7.8 -

1/Incluye: Producto en materia de Cobranza (REDECO), Crédito hipotecario, Cuenta basica de némina, entre otros.

A  34.4% Tarjeta de crédito

28% Consumos no reconocidos

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

14%  Gestién de Cobranza (REDECO)
B 20.5% Tarjeta de débito

50% Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
10% Deposito no aplicado total o parcialmente

8.4%

14%

14%

C Cuenta de cheques

29% Cheque pagado no reconocido por el titular
14%  Cargos no reconocidos en la cuenta
12% Transferencia electrénica no reconocida

D 6.9% Crédito personal

= 6.5% Cuentade ahorro
6.3% Cajero automatico
4.5% Cuenta de némina

H 3.1% Crédito de némina
Valores e instrumentos de inversién

(0)
1.6%  pRrLV)

J 7.8% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacién por Proceso IDATU
Ranking Institucion Gestion Gestion N Evaluacién
. . Conciliacion
Ordinaria | Electrénica Integral

¢ JpawodeiapsA | oer | sar | sei | em |
7 JBanco Companamos, A | oer | ses | ez | sov |
o fpawommecasa | o | sos | s | eos |
o |volowagenBak SA_ | wA | ses | sss | ses |
" Jpomedoaesecor | osr | o | sss | sa |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banamex acumulé 1 vencimiento de 7,428 asuntos
directos, lo que implicé que en el 0.01% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; este
represento el 1.6% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banamex no presento problematica, ya que de los
7,874 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
253 casos Banamex emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 83 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 957 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 112 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 2,236 asuntos atendidos en este proceso, 99 (4.4%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 9.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 42.4% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 44 asuntos (2.0%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucidén a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 4.6% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 18 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banamex no presentd problematica ya que no inclumplié en ningun caso.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

citibanamex&s

Trim 1

SHC?

Trim 2 Trim 3

OWF

e S P R S
Do vl s s e
Bt Faseomen

2018

Estatus
1ro. vs 2do.
trim

Acumulado

U4 (Ene-Jun)

Asuntos directos

3,548

3,880

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

0.03

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 29,243| 42,543 71,786
Asuntos directos 3,548 3,880 7,428
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.24 10.96

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 9 13 22
Asuntos directos 3,548 3,880 7,428
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.25 0.34

% de participacion respecto del Sector

7.56

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 3,779 4,095 7,874
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 109 144 253
Asuntos de GE que pasaron a CO 584 626 1,210
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 18.66 23.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

34

49

83

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

109

144

253

Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron
(%)

31.19

34.03

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

475

482

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

11.37

12.03

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. : PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la Participacién en  Por el Por la PROMEDIO
institucion el sector indice participacion DE PUNTOS

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20.91 22.73 16.03 1.00 8.51

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 32.81 21.45 10.41 1.00 5.70

conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 11.70 7.62 8.95 7.08 8.01
Total 100 88.39 52.29 74.43

El puntaje 74.43 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

74.43 /10 = 7.44 de calificaciéon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

citibanamex&s

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2018

Trim 4

cWr’ ‘

Carihin MCeen pans i Prodecciin
¥ it o bws ma i 4o
Seichan Teanchrce

Estatus
1ro. vs 2do.
trim

Acumulado

(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 34 37 71
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 315 1,915 2,230
Asuntos directos 34 37 71
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.26 51.76

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 34 37 71
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 1 2
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

(%)

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

0.00

97.52

0.00

91.00

0.00
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacién de puntos*

GESTION ORDINARIA PESO DEL

INDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO DE

institucion en el sector indice participacién PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 31.41
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

. 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Total 100 91.55 80.00 91.55

El puntaje 91.55 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.55/10 =9.16 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |

10
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tl : Trim 3 Trim 4 Estatus 1r0. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 1,039 1,197

indice de asuntos diferidos (%) 5.29 3.68
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 55 44

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 41.82 43.18

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 1,039 1,197
indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 9 9 18
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

- PESO DEL
CONCILIACION INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion - Por la PROMEDIO

institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 16.60 10.87 13.73

Asuntos diferidos no conciliados 42.42 11.94 10.50 11.22
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.63 18.26 18.94
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 88.16 79.63 83.89

El puntaje 83.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

83.89 /10 = 8.39 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.16 x 0.2
e Gestion Electronica: 7.44 x 0.5
e Conciliacion: 8.39 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO —

1.83
3.72
2.52

8.07

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

768,210 1,089,125  41.8%
e O s et o
........... R = e
.................. I, o e
............. UAOSEEN o e T

Medio de Recepcidn

CONTROVERSIAS

569,149 802,854 41.1%
......................................................................................... 366,600 453,117 23.6%
.......................................................................................... 111,305 196,726 76.7%
.................................................................................... 78.165 140,532 79.8%
.................................................... 7.517 7.186 4.4%
UNE e 5,381 5234  -2.7%
181 59 -67.4%
................................................ o o :
$17,973.7 $20,103.5 11.8%
$1,276.3 $18,100.2 1318.1%

% de Abono 71% 90.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podré variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Comduan Micioral pars la Pramcsan
y De'soas 36 o4 Uuurcs oo
Serdzze Flraszeor

SHCP i'

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de HSBC: 15,903 Part. 5.4%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE HSBC:

2017 | 2018 Crecim.

ASESORIAS 10,457 11,247 7.6%
RECLAMACIONES 3,725 4,656: 25.0%
Controversias 3,377 3,974 17.7%
20 19 -5.0%

» Gestion Electronica 2,008 2,391 19.1%

» Gestion Redeco (Co 490 464 -5.3%

859 1,100 28.1%

Solicitud de Dictamen 252 429 70.2%
Solicitud de Defensoria 54 114: 111.1%
Defensoria Legal Gratuita 34 104; 205.9%
A 8 35 337.5%
Arbitraje 0 0 ;
Co rso Merc 0 0 -
Violaciones Administrativas 0 0 -
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
14,182 15,903 12.1%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 4,656
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 381 municipios del pais se registra al menos una El 55% de las reclamaciones fueron

reclamacion de HSBC, de éstos, 31 concentran el 60% de presentadas por hombres, mientras que el
las quejas. 45% por mujeres.

Iztapalapa(CDMX) 189
Benito Judrez(CDMX) 187 Rango de Edad : Reclamaciones
Coyoacan(CDMX) 180 -
Benito Juarez(Q. Roo) 151 Entre 18 y 29 afos
Puebla(Pue) 138
Mérida(Yuc) 130 Entre 30 y 39 afos
Gustavo A. Madero(CDMX) 117 -
Alvaro Obreg6n(CDMX) 114 Entre 40 y 49 afos
Cuauhtémoc(CDMX) 112 Entre 50 y 59 afios
Tlalpan(CDMX) 110
Guadalajara(Jal) 106 Entre 60 y 69 afios
Chihuahua(Chih) 101
Zapopan(Jal) 85
Ecatepec(Méx) 75 Mas de 80 afios
Campeche(Camp) 72
Miguel Hidalgo(CDMX) 68 Total
Hermosillo(Son) 67
Aguascalientes(Ags) 64
Villa Hermosa(Tab) 62
Azcapotzalco(CDMX) 60
I1ztacalco(CDMX) 59
Naucalpan de Juarez(Méx) 59
Monterrey(NL) 58
Venustiano Carranza(CDMX) 56
Torre6n(Coah) 56
Le6n(Gto) 55
Tijuana(BC) 54
Cuernavaca(Mor) 53
Nezahualcoyotl(Méx) 53
Juéarez(Chih) 49
Tlalnepantla de Baz(Méx) 48
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 46
Durango(Dgo) 45
Guadalupe(NL) 39
Querétaro(Qro) 38

Entre 70 y 79 afos

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018

PRODUCTO

Total 3,725 100.0 4,656 100.0 25.0
Tarjeta de crédito 1,165 31.3 1,144 24.6 -1.8
Tarjeta de débito 569 15.3 961 20.6 68.9
Crédito personal 453 12.1 497 10.7 9.7
Cuenta de cheques 327 8.8 451 9.7 37.9
Cuenta de ahorro 286 1.7 378 8.1 32.2
Cuenta de némina 237 6.4 350 7.5 47.7
Cajero automatico 95 2.5 156 3.4 64.2
Crédito de némina 108 2.9 126 2.7 16.7
Crédito hipotecario 92 25 93 2.0 1.1
Resto de productos 1/ 393 10.5 500 10.7 -

1/Incluye: Valores e instrumentos de inversion (PRLV), Crédito al auto, Cuenta basica de némina, entre otros.

S

24.6% TarJeta de crédito

32% Consumos no reconocidos

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

13% Gestién de Cobranza (REDECO)

20.6% Tarjeta de débito

60% Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

13%

13%

4% Transferencia electronica no reconocida

10.7% Crédito personal

39% Gestion de Cobranza (REDECO)

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

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

10%
8%
D) 9.7% Cuentade cheques

= 8.1% Cuenta de ahorro

F 7.5% Cuentade ndmina
(€] 3.4% Cajero automatico

H 2.7% Crédito de ndmina

2.0% Crédito hipotecario

10.7% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0
8.55

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, HSBC acumul6 2 vencimientos de 2,239 asuntos directos,
lo que implicé que en el 0.1% de los casos el Usuario quedara en estado de indefensién; éstos
representaron el 3.2% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, HSBC no presenté problemética, ya que de los
2,356 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
77 casos HSBC emiti6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 29 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 652 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 116 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 1,071 asuntos atendidos en este proceso, 79 (7.4%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 7.7% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 40.5% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 21 asuntos (2.0%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 2.2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 74 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, HSBC no presentd problemética, ya que no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

cwp

Corvaiin Macional pars b Prasccon

2018

Estatus
1ro. vs
2do. trim

Trim 4

¥ Dolmres 35 b Ly sarics e
Sennes Foaavisos

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 1 1 2
Asuntos directos 1,091 1,148 2,239
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.09 0.09

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11,143 14,879 26,022
Asuntos directos 1,091 1,148 2,239
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 10.21 12.96

% de participacion respecto del Sector

n/a

n/a

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 9 9 18
Asuntos directos 1,091 1,148 2,239
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.82 0.78

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 1,158 1,198 2,356
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 36 41 77
Asuntos de GE que pasaron a CO 324 405 729
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 11.11 10.12

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15 14 29
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 36 41 77
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 41.67 34.15

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 53 63 116
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 288 364 652
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 18.40 17.31

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. " PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 11.62

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 10.56 6.92 17.99 14.22 16.11

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 17.79 7.89 8.40 6.97 7.69

Total 100 88.42 74.08 85.13

El puntaje 85.13 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.13 /10 =8.51 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |
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HOJA DE DATOS:

Carbbn Nedawd pars la Virnochn
» Dolbwwa oo b Unwrios o0

A Fha e oo

PAONRS]
GESTION ORDINARIA ——

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs  Acumulado

2do. trim (S
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 4 12 16
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 77 212 289
Asuntos directos 4 12 16
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 19.25 17.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0
Asuntos concluidos 5 12 17
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con préorroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 4 1 5
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 25.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

conciliaron (%)

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 2 1 3
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 3 1 4
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 66.67| 100.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso

70.73

90.93
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

z PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 18.06
Asuntos con prorroga 10 | oo oo 00 00 1000

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga m 10.00 10.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20.00 33.33

Asuntos favorables en GO que pasaron aCO'y no se mm 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron - 75.00 25.00 ---

Total 76.99 54.25 73.19

El puntaje 73.19 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

73.19/10 =7.32 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS : : Trim 3 Trim 4 Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 471 600

indice de asuntos diferidos (%) 7.64 7.17
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 36 43

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 36.11 44,19

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 471 600
Indice de asuntos con incumplimientos en el 1.70 217
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 30 44 74
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 86.24 85.41

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

PESO DEL

CONCILIACION INDICADOR  jndice de la  Participacié Por | PROMEDIO
A\ ndice de la Participacion - or la
BAGIE DIE S LR s T COREL LI e (Puntos) institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 14.33 12.71 13.52

Asuntos diferidos no conciliados 40.51 12.30 12.76 12.53
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.63 19.17 19.40
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 86.26 84.64 85.45

El puntaje 85.45 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.45/ 10 = 8.55 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:
e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-JUNIO

7.32 x
8.51 x
8.55 x

0.2
0.5
0.3

1.46
4.26
2.56

8.28

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comisién Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

‘Tipo de Asunto

410,513 477,430 16.3%
................................................................................................................................... T2t e
................................................................................................................................... i e
.................................................................................................................................... e T
............. LIBSAREOND — e

Medio de Recepcidn

CONTROVERSIAS

267,802 376,056 40.4%
................................................................................................. 236,389 338,304 42.8%
........................................................................................................................ 25,694 30,074 17.0%
........................................................................................................................ 3174 4,169 31.3%
................................................. 2,045 3,492 70.8%
0 0 -
............................................................................. o o -
$401.1 $730.0 82.0%
$253.1 $302.0 19.3%
% de Abono 63.1% 41.4%
sezn|  1o00%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles més altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banco Inbursa: 10,383 Part. 3.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO INBURSA:

2017 | 2018 | Crecim.
ASESORIAS 8,092 7,727 -4.5%
RECLAMACIONES 2,775 2,656 -4.3%
Controversias 2,643 2,435 -7.9%
63 7. 88.9%
1,274 1,040 -18.4%
Gestién Redeco (Co 395 756 91.4%
911 632 -30.6%
96 157 63.5%
15 25 66.7%
Defensoria Legal Gratuita 12 22 83.3%
Asesorias Juridicas Penales 8 14 75.0%
0 0 -
0 0 -
1 3i  200.0%
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
10,867 10,383 -4.5%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.

Incluye informacién de Sofom Inbursa, S.A. de C.V., SOFOM, E.R.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:
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Metropolitana Central
Metropolitana Metro
Metropolitana Oriente

Vicepresidencia Juridica**

63
58

Guanajuato

Yucatan

57

Aguascalientes

55
54
54
50
49
48
47
40

Morelos
Chihuahua
Nayarit
Coahuila

Quintana Roo

Metropolitana Norte

Veracruz

Oaxaca

36
34

Hidalgo

Sinaloa

30

Guerrero

28

Estado de México
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 283 municipios del pais se registra al menos una

reclamaciéon de Banco Inbursa, de éstos, 32 concentran el

60% de las quejas.

Iztapalapa(CDMX)
Guadalajara(Jal)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Benito Juarez(CDMX)
Puebla(Pue)
Cuauhtémoc(CDMX)
Mérida(Yuc)

Alvaro Obregén(CDMX)
Zapopan(Jal)
Aguascalientes(Ags)
Coyoacan(CDMX)
Ledn(Gto)
Nezahualcoyotl(Méx)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Torreén(Coah)
Tepic(Nay)
Tlalpan(CDMX)
Ecatepec(Méx)
Venustiano Carranza(CDMX)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Benito Juarez(Q. Roo)
Chihuahua(Chih)
Azcapotzalco(CDMX)
Hermosillo(Son)
Acapulco de Juarez(Gro)
Monterrey(NL)

Cuautitlan Izcalli(Méx)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Iztacalco(CDMX)
Cuernavaca(Mor)

San Luis Potosi(SLP)
Querétaro(Qro)
Culiacan(Sin)

Villa Hermosa(Tab)
Durango(Dgo)

84
83
79

114

71

68

66

63

63

60

58

55

54

53

51

44

43

42

40

40

39

37

35

33

32

32

31

29

26

26

24

23

23

23

22

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El 53% de las

9
9
6
6

Campeche

reclamaciones

Zacatecas

CAT=

Baja California Sur

fueron

presentadas por hombres, mientras que el
47% por mujeres.

Rango de Edad

Entre 18 y 29 afos

REENEWES

Entre 30 y 39 afos

Entre 40 y 49 afos

Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios

Total

10.6%

536 20.2%
684 25.8%
571 21.5%
483 18.2%
91 3.4%

9 0.3%
2,656 100.0%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim.
PRODUCTO ) ) %)
Total 2,775 100.0 2,656 100.0 -4.3
Tarjeta de crédito 1,904 68.6 1,455 54.8 -23.6
Crédito personal 387 13.9 623 235 61.0
Tarjeta de débito 112 4.0 106 4.0 -5.4
(PF:cI;dDuI;:g)oe)n materia de Cobranza 36 13 99 37 175.0
Cuenta de cheques 55 2.0 83 3.1 50.9
Crédito al auto 13 0.5 50 1.9 284.6
Resto de productos 1/ 268 9.7 240 9.0 -

1/Incluye: Cuenta de ahorro, Crédito de némina, Cuenta de némina, entre otros.

O—

54.8% Tarjeta de crédito
33% Consumos no reconocidos
15%  Gestion de Cobranza (REDECO)

8% Crédito no reconocido en el historial crediticio

23.5% Crédito personal
63%  Gestion de Cobranza (REDECO)

7%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

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

6%

C 4.0% Tarjeta de débito

51% Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automético no

19%
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

8% Dep6sito no aplicado total o parcialmente

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

3.1% Cuentade cheques

1.9% Crédito al auto

(€] 9.0% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iNDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banco Inbursa acumul6 14 vencimientos de 1,022 asuntos
directos, lo que implicé que en el 1.4% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 22.2% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el primer semestre de 2018, Banco Inbursa solicitdo 1
prérroga, es decir, el 0.1% de los 1,078 asuntos concluidos en el periodo, la cual represento el 1.1% de
las prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
42 casos Banco Inbursa emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 21 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 232 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 71 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 605 asuntos atendidos en este proceso, 55 (9.1%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 5.4% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 38.2% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 6 asuntos (1.0%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.6% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 6 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banco Inbursa no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2018

Trim 4

Estatus
1ro. vs
2do. trim

Bars iy Frwnchros

Acumulado
(Ene-Jun)

10 4 14
Asuntos directos 494 528
indice de asuntos directos vencidos (%) 2.02 0.76

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5,851 6,742 12,593
Asuntos directos 494 528 1,022
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11.84 12.77

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 2 3
Asuntos directos 494 528 1,022
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.20 0.38

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 1 1
Asuntos concluidos 515 563 1,078
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.18

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 1
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 39 39
Asuntos con prérroga 0 1 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 39.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 1
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 22 42
Asuntos de GE que pasaron a CO 127 147 274
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 15.75 14.97

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 10 11 21
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 22 42
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 50.00 50.00 50.00
% de participacion respecto del Sector 5.68 5.21 5.43
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 31 40 71
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 107 125 232
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 28.97 32.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

81.58

81.33
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. i PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 12.32

oo conproroma 0 oo] —ta sl —ow—ow
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 39.00
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 500 500 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 15.33 17.09 16.85 16.97
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 50.00 11.46
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron - 30.60 ----

Total 100 80.49 72.15 78.12

El puntaje 78.12 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

78.12 /10 = 7.81 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

SH

Cr

cdBuskr

AONRS]
GESTION ORDINARIA E——

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs  Acumulado

2do. trim (BT L)
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 4 2 6
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4 2 6
Asuntos directos 4 2 6
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 1.00 1.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 4 2 6
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
. _______ _________________________ |
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 2 2
Indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 2 2

Indlc.e.de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 99.73 CRK 99.73
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

PESO DEL

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

INDICADOR
(Puntos)

indice de la

institucion

Participacion

en el sector

Por el
Indice

Por la
participacion

10.00

n/a

PROMEDIO
DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10

Asuntos con prérroga 10 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prorroga vencidos 15 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con

J 10.00 n/a
prérroga

10.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 20.00 20.00 20.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

- 15.00
conciliaron

15.00 15.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se

- 10.00
conciliaron

10.00 10.00

Total 100 99.73 80.00 99.73

El puntaje 99.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

99.73 /10 =9.97 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 267 338

indice de asuntos diferidos (%) 8.24 9.76
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 22 33

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 22.73 48.48

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 267 338
indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0

Asuntos con Convenio 3 3 6

|(I:/C;ICG de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00
0

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)
Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR  ndice de la  Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Putos) Porelindice __ -orla  PROMEDIO

instituciéon  en el sector participacion DE PUNTOS

oD A 0 | oo s wo|  me| 1w

Asuntos diferidos no conciliados 38.18 12.75 15.25 14.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso m 19.81 19.76 19.79
Asuntos con incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 85.57 89.94 87.75

El puntaje 87.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.75/ 10 =8.78 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:
e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-JUNIO

9.97
7.81
8.78

X%

0.2
0.5
0.3

1.99
3.91

2.63

8.53

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE dardn cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

231,934 159,455 -31.2%
.................................................................................................................................. e e e
.................................................................................................................................. . e e
.................................................................................................................................. e T ——
............. UL BRI - - =

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

230,374 157,888 -31.5%
Telefono e 219,038 148,897  -32.0%
.................................................................................................. 7’375 6,188 -1 6.1%
...................................................... 1 ,607 1 ,068 -33.5%
.................................................................................................................................. 1 ’390 1 ,037 -25.4%
........................................................... 792 692 -1 2.6%
........................................... 1 24 3 -97.6%
48 3 -93.8%
$579.2 $812.7 40.3%
$210.6 $182.2 -13.5%

% de Abono 36.4% 22.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacion podréa variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de BanCoppel: 9,677 Part. 3.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCOPPEL.:

2017 | 2018 Crecim.

ASESORIAS 5,326 7,811 46.7%
RECLAMACIONES 1,612 1,866 15.8%
1,478 1,666 12.7%

9 2 -77.8%

» Gestion Electronica 1,062 1,169 10.1%

» Gestion Redeco (Caob 69 90 30.4%
Conciliacio 338 405 19.8%
Solicitud de Dictamen 104 135 29.8%
Solicitud de Defensoria 16 26 62.5%
Defensoria Legal Gratuita 10 19 90.0%
cas Penales 1 18; 1700.0%

0 0 -

so Mercantil 0 0 -
Violaciones Administrativas 3 2i -33.3%

0 0 -

6,938 9,677 39.5%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,866
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 45% de las reclamaciones fueron

En 348 municipios del pais se registra al menos una
presentadas por hombres, mientras que el

55% por mujeres.

reclamacion de BanCoppel, de éstos, 46 concentran el
60% de las quejas.

Culiacan(Sin) 123 Rango de Edad i Reclamaciones
Tijuana(BC) 56 e g
Hermosillo(Son) 43 Entre 18 y 29 afios 18.0%
|ztapalapa(CDMX) 37
Juarez(Chih) 36 Entre 30 y 39 afios 448 24.0%
Chihuahua(Chih) 34
Guadalajara(Jal) 34 Entre 40 y 49 afos 411 22.0%
Zapopan(lal 33 Entre 50 y 59 afios 296 15.9%
Le6n(Gto) 31
Benito Juarez(Q. Roo) 31 Entre 60 y 69 afos 288 15.4%
Durango(Dgo) 30 ~
Acapulco de Juarez(Gro) 30 e 81 4.3%
Torreon(Coah) 29 Mas de 80 afios 7 0.4%
Gustavo A. Madero(CDMX) 28
Puebla(Pue) o8 Total 1,866 100.0%
Ecatepec(Méx) 26
Tepic(Nay) 26
Mazatlan(Sin) 25
I1ztacalco(CDMX) 23
Cuauhtémoc(CDMX) 21
Cuernavaca(Mor) 21
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 20
San Luis Potosi(SLP) 20
Mérida(Yuc) 20
Tlaquepaque(Jal) 17
Oaxaca de Juarez(Oax) 17
Atizapan de Zaragoza(Méx) 16
Chimalhuacan(Méx) 16
Tultitlan(Méx) 16
Querétaro(Qro) 16
Veracruz(Ver) 16
Aguascalientes(Ags) 15
Uruapan(Mich) 15
Tlalnepantla de Baz(Méx) 15
Reynosa(Tams) 15

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 PAONRS]
PRODUCTO
Total 1,612 100.0 1,866 100.0 15.8
Tarjeta de crédito 882 54.7 834 44.7 -5.4
Tarjeta de débito 355 22.0 473 25.3 33.2
Cuenta de ahorro 124 7.7 193 10.4 55.6
Crédito personal 116 7.2 191 10.2 64.7
Resto de productos 1/ 135 8.4 175 9.4 -

1/Incluye: Cuenta de cheques, Cajero automatico, Valores e instrumentos de inversién (PRLV), entre otros.

o

A 44.7% Tarjeta de crédito

63% Consumos no reconocidos
8% Actualizacion de historial crediticio no realizada

4% Consumos via internet no reconocidos

B 25.3% Tarjeta de débito

64% Consumos no reconocidos

Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin

10% . .
previo aviso

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

8% : T .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

C 10.4% Cuenta de ahorro

33% Cargos no reconocidos en la cuenta

Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin

12% . .
previo aviso

12% Transferencia electronica no aplicada

Q

D 10.2% Crédito personal

E 9.4% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0
8.32

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iNDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Gltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx




-
SHCT

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018 . o
BANCOPPEL BanCoppel

Servicicn Mbwrc e

PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Bancoppel acumulé 1 vencimiento de 1,124 asuntos
directos, lo que implicé que en el 0.1% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 1.6% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el primer semestre de 2018, Bancoppel solicitd 24
prérrogas, es decir, el 2.0% de los 1,179 asuntos concluidos en el periodo, las cuales representaron el
27.0% de las prorrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
14 casos Bancoppel emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 7 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 272 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 29 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 353 asuntos atendidos en este proceso, 34 (9.6%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacién, los cuales representaron el 3.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 55.9% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 87 asuntos (24.6%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 9.1% de los asuntos con al menos
un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Bancoppel no firmé convenios, por lo que no presentd ningiin incumplimiento.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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2018
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim 2 Trim4  1ro.vs Acumulado
" (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 1 0 1
Asuntos directos 508 616 1,124
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.20 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5,315 6,225 11,540
Asuntos directos 508 616 1,124
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 10.46 10.11

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 3 4
Asuntos directos 508 616 1,124
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.20 0.49

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 22 2 24
Asuntos concluidos 543 636 1,179
indice de asuntos con prérroga (%) 4.05 0.31

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 22 2 24
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 614 48 662
Asuntos con prérroga 22 2 24
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 27.91 24.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 22 2 24
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 9 14
Asuntos de GE que pasaron a CO 132 154 286
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 3.79 5.84

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 4 3 7
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 9 14
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 80.00 33.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

78.36

90.27
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. i PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Plntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

e TR N I I I I

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10.27

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 27.58
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 19.07 18.95 19.01

Asun.t.os favorables en GE que pasaron a COy no se 50.00 13.82 1091
conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron - 10.66 -m--

Total 100 82.27 82.56 85.02

El puntaje 85.02 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.02 /10 = 8.50 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2018

GESTION ORDINARIA

Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 — A(ICEL:IZTL?:)O

2do. trim

Asuntos directos vencidos

Asuntos directos 1 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00{ 100.00
% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1 1 2
Asuntos directos 1 1 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 1.00 1.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
|
Asuntos con prorroga 0 0 0
Asuntos concluidos 1 1 2
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron

%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 99.73 90.83 90.73
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

- PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS ) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

L 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Total 100 90.73 71.00 90.73

El puntaje 90.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

90.73 /10 =9.07 de calificacion

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |

10
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CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

BanCoppel
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Estatus 1ro.
vs 2do. trim
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Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos concluidos

194

indice de asuntos diferidos (%)

10.31

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

20

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

0.00
83.08

0.00
77.53

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Total 100

indice de la  Participacion

institucion

9.63

55.88

24.65

0.00

en el sector

3.31

451

9.05

0.00

Asignacion de puntos

For el Por la PROMEDIO

Indice participacion DE PUNTOS
12.59 16.86 14.73
9.38 15.70 12.54
15.32 16.56 15.94
40.00 40.00 40.00
77.29 89.12 83.21

El puntaje 83.21 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

83.21 /10 =8.32 de calificacién

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.07 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.50 x 0.5
e Conciliacion: 8.32 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO —

1.81
4.25
2.50

8.56

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comisién Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

1,701 2120  24.6%
................................................................................................................................. o 50 BE39E
................................................................................................................................. 1645 Tl
.................................................................................................................................. o ol 0%
......... G R R CR R - 289l 32.1%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

1,645 1,930 17.3%
..................................... 1,066 1,168 0.6%
................................................ 579 262 31.6%
................................................................................................................................. o o ;
....................................................... o o i
mﬁé'g e o o :
i ———— o o ;
""I'"';i"éf;ﬁ; ..................................................................................................... o o ;
Montos y Resultado de las controversias
Monto Reclamado (MDP) $9.7 $13.1 34.9%
Monto Abonado (MDP) $0.7 $0.6 -7.8%
% de Abono 6.8% 4.6%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacion podréa variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Consubanco: 789 Part. 0.3%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE CONSUBANCO:
2017 | 2018  Crecim.
ASESORIAS 368 486 32.1%
RECLAMACIONES 180 303 68.3%
Controversias 169 280 65.7%
1 0{ -100.0%
78 132 69.2%
Gestién Redeco (Cobranza) 29 48 65.5%
Conciliac 61 100 63.9%
Solicitud de Dictamen 9 16 77.8%
1 3: 200.0%
Defensoria Legal Gratuita 1 2; 100.0%
Asesorias Juridicas Penales 0 2 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
548 789. 44.0%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 303
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 101 municipios del pais se registra al menos una El 57% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Consubanco, de éstos, 23 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
61% de las quejas. 43% por mujeres.

Iztapalapa(CDMX) 18 Rango de Edad i Reclamaciones
Colima(Col) 13 .
Durango(Dgo) 13 Entre 18 y 29 afios
Mérida(Yuc) 13
Puebla(Pue) 1 Entre 30 y 39 afios
Chihuahua(Chih) 9
Gustavo A. Madero(CDMX) 9 Entre 40 y 49 afos
Guadalajara(Jal) 9
Xochimilco(CDMX) 8
Le6n(Gto) 8 Entre 60 y 69 afos
Aguascalientes(Ags)
Campeche(Camp)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Tlalpan(CDMX)
Coyoacan(CDMX)
Iztacalco(CDMX)
Villa de Alvarez(Col)
Zapopan(Jal)
Tonala(Jal) 5
Tijuana(BC)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Tlaquepaque(Jal)
Nezahualcoyotl(Méx)
Chiapa de Corzo(Chis)
Acapulco de Juarez(Gro)
Cuernavaca(Mor)
Coacalco(Méx)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Oaxaca de Juarez(Oax)
Cuautlancingo(Pue)
San Andrés Cholula(Pue)
Culiacan(Sin)
Hermosillo(Son)
Villa Hermosa(Tab)
Veracruz(Ver)

Entre 50 y 59 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

NI EN]ENE RN

oo|o|o

RN

WIWWWWWW W W ww w

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.



) C F

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018 e pirT
CONSUBANCO

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018
PRODUCTO

Reclamaciones Part. (%) Part. (%)

Total 180 100.0 303 100.0 68.3
Crédito personal 70 38.9 126 41.6 80.0
Tarjeta de crédito 73 40.6 107 35.3 46.6
Crédito de ndmina 15 8.3 48 15.8 220.0
Resto de productos 1/ 22 12.2 22 7.3 -

1/Incluye: Tarjeta de crédito basica, Tarjeta de débito, Cajero automatico, entre otros.

“

A 41.6% Crédito personal

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto

17% . .
de las amortizaciones

La Institucion no entrega la carta liberaciéon de
17% adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, ler testimonio

16%  Crédito no reconocido en el historial crediticio

B 35.3% Tarjeta de crédito
24%  Gestion de Cobranza (REDECO)
14%  Consumos no reconocidos

12%  Emision de tarjeta de crédito sin solicitud

C 15.8% Crédito de nomina

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por

0,
2% el Usuario, cliente y/o socio

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto

13% o
de las amortizaciones

10%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

D 7.3% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

1 7

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos con prérroga ¢/ respuesta incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrdnica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia Consubanco no presentd problematica, ya que de los 131 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Consubanco no presentd problematica, ya que de
los 132 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 6
casos Consubanco emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializ6é por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 2 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 6 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 3 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 85 asuntos atendidos en este proceso, 21 (24.7%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 2.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 4.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (2.4%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de 2 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Consubanco no presenté problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2018
GESTION ELECTRONICA Eetaius
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
o (Ene-Jun)
2do. trim

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 69 62 131
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. ______ ______ _____________ ______________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,120 1,108 2,228
Asuntos directos 69 62 131
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 16.23 17.87

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos directos 69 62 131
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. ______________ __________________ ____________|
Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 69 63 132
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. ________________________|
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. ______________ __________________ ____________|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
. _________________________|
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. _________________________________________________________________________________ ____________ _______ ____________________|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 4 6
Asuntos de GE que pasaron a CO 4 8 12
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 50.00 50.00 50.00
% de participacion respecto del Sector 0.41 0.64 0.54
. ____________________________|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 1 1 2
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 4 6
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 50.00 25.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 2 3
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 2 4 6
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 50.00 50.00 50.00
% de participacion respecto del Sector 0.15 0.25 0.20

Calificacién del Proceso 84.79 87.25
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 17.01

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 50.00 0.54 10.50 19.55 15.02

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se

- 15 33.33 0.52 10.33 14.66 12.50

conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 50.00 0.20 5.50 9.92 7.71
Total 100 77.96 89.13 86.86

El puntaje 86.86 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.86 /10 = 8.69 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS : : Trim 3 Trim 4 Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 27 58

indice de asuntos diferidos (%) 25.93 24.14
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 7 14

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 14.29 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 27 58
indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 1 2
Indice d'e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

#i{REF!

Datos Asignacion de puntos

PESO DEL

CONCILIACION
INDICADOR  fndice de la Participacion a Por la PROMEDIO

BAEE DIE EVALLIEICHE el 1o Lot LU (Puntos) institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos no conciliados 19.10 19.77 19.43
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.55 19.92 19.74
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 79.65 97.76 88.70

El puntaje 88.70 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

88.70 /10 = 8.87 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: R x - -
e Gestion Electronica: 8.69 x 0.6 5.21
e Conciliacion: 8.87 x 0.4 3.55

IDATU ENERO-JUNIO — 8.76

10
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

1,002 2,508 137.9%
................................................................................................................................... : - ;
................................................................................................................................... . TR
.................................................................................................................................... = I
.............................................................................. o B i

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcion

1,092 2,598 137.9%
................................................................................................................................... 966 2,423 150.8%
................................................................................................................................... o 106 -
........................................................ 126 56 55.6%
................................................... o = :
................................................................................................................................... o 6 -
.............................................................................................. o 0 -
.................................................................................... o 0 -
$0.7 $1.3 99.8%
$0.3 $0.4 49.5%
% de Abono 41.5% 31.0%
swon  1000%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

11



i "
Covmme Mecmew pers ks Proteccen

¥ Dofenss do o Dnaaias &
Sardsize Nrascierce

SHCP

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018

BANREGIO

La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mltiple:
Acciones de Defensa realizadas de Banregio:

294,548
473 Part. 0.2%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANREGIO:

2017 | 2018  Crecim.

ASESORIAS 353 325 -7.9%
RECLAMACIONES 171 148 -13.5%
163 137 -16.0%
1 0 -100.0%
89 71 -20.2%
18 9 -50.0%
» Conciliacion 55 57 3.6%
Solicitud de Dictamen 8 6 -25.0%

0 2 -

Defensoria Legal Gratuita 0 2 -
Asesorias Juridicas Penales 0 1 -
Arbitraje 0 0 -
0 0 -

0 0 -

Liguidaciones Judiciales 0 0 -
524 473 -9.7%

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 148
&
vl <
H‘_"_'

">

©
'\‘C’mm<r<r
olm|o|lololqlalala
Ill.llll----- 0 0 0 0 0 0 S S S S S S B
| | N | OO | TN | s | s | s | s
cC ® ®© ¥ ¥ O N ® O v ®@® 8 © © N O O o0 @ @ ¥ 0 0 u u »u O 0 O @ u ®@ O O O ®@ c 5 X
S 3 = % O 0 0 0 06 4 &8 5 66 o 8 & £ = £z 5 £ £ 0 8 © & D O T C O = = ® ® 2 §
§£28¢fssss:8¢8;: 252885325 ¢8;ss8¢g¢8c88F8c¢88on
< = =1 = = =

c 2 82848352283z gs§5FL23223528c85z3:22£88885%8¢8z8¢2¢€58
3 O 3 W ] v 2 g g8 > > &8 & c O = S E [ o o 3 0o F o &
S O ~ x [} T =3 c c S 0 © 8 = N & O (o4 S =
b < ° o = & ‘5 O 8 = 8 = g = I

S = 8 ¢ = & 2 ©° < Q = (@)

c (8] g 8 © £ g os] 2 5

[} 2 0 a 9] S a ©

kel 1 o = = 0 ©

B u 5 9] 2 = o

o Q S =)

S = =

[}

L

>

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 50 municipios del pais se registra al menos una El 59% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banregio, de éstos, 15 concentran el 61% presentadas por hombres, mientras que el
de las quejas. 41% por mujeres.

Chihuahua(Chih) 14 Rango de Edad Reclamaciones
Torreén(Coah) 12

Juérez(Chih) 8 Entre 18 y 29 afios
Monterrey(NL) 8

Santa Catarina(NL) 6 Entre 30 y 39 afios
Apodaca(NL)
Guadalupe(NL)
San Pedro Garza Garcia(NL)
San Luis Potosi(SLP)
Culiacan(Sin)
Aguascalientes(Ags) 4
Toluca(Méx)
Puebla(Pue) 4 Mas de 80 afios
Saltillo(Coah)
Gomez Palacio(Dgo) Total
Guadalajara(Jal)
Puerto Vallarta(Jal)
Zapopan(Jal)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Gral. Escobedo(NL)
Solidaridad(Q. Roo)
Mérida(Yuc)
Iztapalapa(CDMX)
Alvaro Obreg6n(CDMX)
Ledn(Gto)
Naucalpan de Juarez(Méx)
San Nicolas de los Garza(NL)
Mazatlan(Sin)
Hermosillo(Son)
Puente Nacional(Ver)
Mexicali(BC)
Tijuana(BC)
Cuauhtémoc(Chih)
Cuajimalpa(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)

Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

[GREGRES RS RIS

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

N
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Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO
Total 171 100.0 148 100.0 -13.5
Tarjeta de débito 25 14.6 30 20.3 20.0
Cuenta de cheques 29 17.0 28 18.9 -3.4
Tarjeta de crédito 30 17.5 21 14.2 -30.0
Crédito al auto 23 13.4 17 11.5 -26.1
Cuenta de ahorro 6 3.5 12 8.1 100.0
Crédito personal 12 7.0 10 6.7 -16.7
Crédito hipotecario 5 2.9 8 5.4 60.0
Cuenta de némina 3 1.8 8 5.4 166.7
'Ia'gar:ilrnee::cli?au)nto de Venta (Servicio de 3 1.8 5 34 66.7
Resto de productos 1/ 35 20.5 9 6.1 -

1/Incluye: Producto en materia de Cobranza (REDECO), Valores e instrumentos de inversién (PRLV), Cuenta basica de némina, entre otros.

g
&

A  20.3% Tarjeta de débito
73%  Consumos no reconocidos

Blogueo o cancelacion del producto o servicio sin

7% : .
®  previo aviso

Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el
Usuario, cliente y/o socio

B 18.9% Cuenta de cheques

32%  Cheque pagado no reconocido por el titular
Blogueo o cancelacién del producto o servicio sin
previo aviso

11%  Cargos no reconocidos en la cuenta

3%

14%

C 14.2% Tarjeta de crédito

38%  Consumos no reconocidos

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por

0,
19% el Usuario, cliente y/o socio

14%  Crédito no reconocido en el historial crediticio

D 11.5% Crédito al auto

= 8.1% Cuenta de ahorro

F 6.7% Credito personal

Q

(€ 5.4% Crédito hipotecario

H 5.4% Cuentade némina

I 3.4% Terminal Punto de Venta (Servicio de
7% adquirencia)

J 1% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA
/A 9.30

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia Banregio no presentd problematica, ya que de los 63 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el primer semestre de 2018, Banregio solicitdé 3 prérrogas,
es decir, el 4.3% de los 70 asuntos concluidos en el periodo, las cuales representaron el 3.4% de las
prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 3
casos Banregio emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 2 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 27 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 6 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 53 asuntos atendidos en este proceso, 2 (3.8%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.2% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 50.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 3 asuntos (5.7%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banregio no presentd problematica, ya que no registr6 asuntos con incumplimiento de
convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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BANREGIO

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2018

Trim 4

Estatus
1ro.vs
2do. trim

Acumulado

(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 32 31 63
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 208 226 434
Asuntos directos 32 31 63
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 6.50 7.29

% de participacién respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos directos 32 31 63
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga 1 2 3
Asuntos concluidos 35 35 70
indice de asuntos con prérroga (%) 2.86 5.71

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 2 3
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 34 35 69
Asuntos con prérroga 1 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 34.00 17.50

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 2 3
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 1 3
Asuntos de GE que pasaron a CO 15 15 30
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 13.33 6.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 2 0 2
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 1 3
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 100.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 5 6
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 13 14 27
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 7.69 35.71

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

83.25

90.26
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. i PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5 23.00 n/a 2.64 n/a 2.64

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 10.00 0.27 18.10 19.77 18.94

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se

- 15 66.67 0.52 5.67 14.66 10.16

conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 22.22 0.41 8.00 9.84 8.92
Total 100 75.05 88.83 85.14

El puntaje 85.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.14 /10 = 8.51 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS : : Trim 3 Trim 4 Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 19 34

indice de asuntos diferidos (%) 5.26 2.94
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 1 1

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 19 34

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 2 2
Indice d'e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR  [ndice de la Participacion - Por la PROMEDIO
BALEE DIE EVALLEICHE AL Tos Cotleb LU (Puntos) institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

T 0] 108 1840

Asuntos diferidos no conciliados 50.00 10.50 19.77 15.14
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 18.92 19.88 19.40
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 86.52 99.47 93.00

El puntaje 93.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

93.00/ 10 =9.30 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X - -
e Gestion Electronica: 8.51 x 0.6 511
e Conciliacion: 9.30 x 0.4 3.72

IDATU ENERO-JUNIO — 8.83

10
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

13,137 16,528  25.8%
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 783 962 22.9%
.................................................................................................................................................. 12354 - e
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 11,803 15,140 28.3%
............... e = o o

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

12,354 15,566 26.0%
T - 7,378 10,354 40.3%
4,825 5,108 5.9%
.................................................................................................................................................. 28 66 25.0%
.............. 41 25 39.0%
v - 22 10 545%
.................................................. o 3 -
0 0 -
$13.1 $28.2 116.1%
$8.0 $22.1 176.0%
% de Abono 61.3% 78.3%
sws%  t000%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacidon sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podréa variar por actualizaciones.

11
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banca Mifel: 217 Part. 0.1%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCA MIFEL:
2017 | 2018 | Crecim.
ASESORIAS 216 157 -27.3%
RECLAMACIONES 69 60: -13.0%
Controversias 58 49; -15.5%
0 0 -
32 29 -9.4%
Gestién Redeco (Cobranza) 0 1 -
Conciliac 26 19 -26.9%
Solicitud de Dictamen 9 9 0.0%
1 1 0.0%
Defensoria Legal Gratuita 1 1 0.0%
Asesorias Juridicas Penales 0 0 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
285 217 -23.9%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 60
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 31 municipios del pais se registra al menos una El 60% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banca Mifel, de éstos, 12 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
60% de las quejas. 40% por mujeres.

Naucalpan de Juarez(Méx) 5 Rango de Edad Reclamaciones
Jiquipilas(Chis) 4 .

I1ztapalapa(CDMX) 4

Alvaro Obregén(CDMX) 4
Cuajimalpa(CDMX) 3
Guadalajara(Jal) 3

Oaxaca de Juarez(Oax) 3 Entre 40 y 49 afos

Tecpatan(Chis)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)

Chihuahua(Chih)

Coyoacan(CDMX)

Miguel Hidalgo(CDMX)

Tlalpan(CDMX)

Acapulco de Juarez(Gro)

Chilpancingo de los Bravo(Gro)

San Francisco Telixtlahuaca(Oax)

Puebla(Pue)

Campeche(Camp)

Chiapa de Corzo(Chis)

Tonala(Chis)

Benito Juarez(CDMX)

Cuauhtémoc(CDMX)

Ledn(Gto)

Tlajomulco(Jal)

Valle de Bravo(Méx)

Santa Ana Tlapacoyan(Oax)

Francisco Z. Mena(Pue)

Benito Juarez(Q. Roo)

Hermosillo(Son)

Reynosa(Tams)

Veracruz(Ver)

Aguascalientes(Ags)

Asientos(Ags)

Calvillo(Ags)

Cosio(Ags)

Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos

Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

NININININNININININ

RlRrR R RRR Rk RRR R~

[elehehle]

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018
PRODUCTO
Reclamaciones Part. (%)
Total 69 100.0 60 100.0 -13.0
Crédito personal 15 21.7 20 33.3 33.3
Cuenta de cheques 15 21.7 8 13.3 -46.7
Tarjeta de crédito 0 0.0 8 13.3 -
Tarjeta de débito 8 11.6 8 13.3 0.0
Crédito de ndmina 3 4.4 4 6.7 33.3
Cajero automatico 0 0.0 3 5.0 -
Cuenta de ndmina 0 0.0 3 5.0 -
Crédito empresarial 0 0.0 2 3.4 -
Resto de productos 1/ 28 40.6 4 6.7 -

1/Incluye: Crédito hipotecario, Crédito simple, Cuenta de ahorro, entre otros.

A 33.3% Crédito personal

40%  Crédito aprobado sin la entrega de recursos

20% Incumplimiento con los términos del contrato

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

B 13.3% Cuenta de cheques

10%

62.5% Cheque pagado no reconocido por el titular

Inconformidad con la aclaracién de los términos del
contrato

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

C 13.3% Tarjeta de crédito

25.0%

12.5%

&

50% Consumos no reconocidos

25%  Eliminacion de historial crediticio no realizada

13%  Beneficios no aplicados al crédito
D 13.3% Tarjeta de débito

= 6.7% Crédito de ndmina

5.0% Cajero automatico

5.0% Cuenta de némina

3.4% Crédito empresarial

| 6.7% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
o |VokowegenBaksA___ | WA

: I

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje

de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos con prérroga ¢/ respuesta incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrdnica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia Banca Mifel no presentd problematica, ya que de los 28 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el primer semestre de 2018, Banca Mifel solicitdé 1
prérroga, es decir, el 3.4% de los 29 asuntos concluidos en el periodo, la cual represento el 1.1% de las
prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
este punto, Banca Mifel no present6 problema alguno.

De 10 casos donde la Institucién otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion Electrénica,
ninguno obtuvo respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el propésito
fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 16 asuntos atendidos en este proceso, 1 (6.3%) registr6 por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, el cual representd el 0.1% de los asuntos con
diferimiento del Sector. Este asunto obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, ningun asunto registré incumplimientos en el proceso (informe
no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no entregada, etc.).

Por otro lado, Banco Mifel no firmé convenios, por lo que no present6 ningdn incumplimiento.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

PAONE:]

Trim 4

Com B2 Sechorul pais s Mol

Estatus
1ro. vs
2do. trim

¢ Gwteria o s Uy s &

Senvicion Frwnciamm

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 15 13 28
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 233 173 406
Asuntos directos 15 13 28
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 15.53 13.31

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 1 1 2
Asuntos directos 15 13 28
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 6.67 7.69

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 1 0 1
Asuntos concluidos 16 13 29
indice de asuntos con prérroga (%) 6.25 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 0 1
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 27 0 27
Asuntos con prérroga 1 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 27.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 0 1
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GE que pasaron a CO 3 7 10
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 0 0
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 3 7 10
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacién del Proceso

87.01

95.36
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. 2 PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 14.50

o coporon | 0 | e nd sl om  ow
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 27.00 n/a 2.23 n/a 2.23

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5 0.00 0.00 5.00 5.00 5.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Total 100 83.86 89.75 89.00

El puntaje 89.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.00/ 10 = 8.90 de calificaciéon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]



FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018 T
BANCA MIFEL S Banca mifer

Senrvicios financieros con rostro /uu-;mzw

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 3 13

indice de asuntos diferidos (%) 0.00 7.69
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 0 1

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 100.00

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0
Asuntos concluidos 3 13 16
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 0.00 0.00
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0
Indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00
(%)

% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 100.00

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)
Datos Asignacion de puntos

S PESO DEL
CONCILIACION )
INDICADOR ndice de la Participacion

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Putos) Porelindice __ Fora — PROMEDIO

instituciéon  en el sector participacion DE PUNTOS

s

Asuntos diferidos no conciliados 100.00 19.77 10.39
Asuntos con incumplimientos en el Proceso mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 76.19 99.68 87.94

El puntaje 87.94 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.94 /10 =8.79 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X - -
e Gestion Electronica: 8.90 x 0.6 5.34
e Conciliacion: 8.79 x 0.4 3.52

IDATU ENERO-JUNIO — 8.86

10
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a

sus obligaciones ante CONDUSEF.

Tipo de Asunto

Asuntos registrados

951 910,  -4.3%
................................................................................................................................... = T
................................................................................................................................... " oo T
.................................................................................................................................... > = ol
.............................................................................. - o e

Medio de Recepcion

CONTROVERSIAS

836 775 -7.3%
................................................................................................................................... 234 657 10.5%
18 28 55.6%
........................................................ 24 21 12.5%
................................................................................................................................... 3 11 266.7%
Pagina deintemet 17 0 -100.0%
5 0 -100.0%
$2.4 $2.9 18.7%
$1.3 $1.6 24.7%

% de Abono 53.7% 56.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

11
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La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles més altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Volkswagen: 478 Part. 0.2%
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE VOLKSWAGEN:
2017 | 2018 | Crecim.
ASESORIAS 223 326 46.2%
RECLAMACIONES 151 152 0.7%
Controversias 149 146 -2.0%
0 0 -
» Gestion Electronica 30 33 10.0%
» Gestion Redeco (Co 97 91 -6.2%
+ Conciliacion 22 22 0.0%
d de Dictamen 2 3 50.0%
Solicitud de Defensoria 0 2 -
Defensoria Legal Gratuita 0 1 -
0 0 -
Arbitraje 0 0 -
Concurso Merc 0 0 -
Violaciones Administrativas 0 0 -
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
374 478 27.8%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 152
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 80 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Volkswagen, de éstos, 27 concentran el

60% de las quejas.

Iztapalapa(CDMX)
Ecatepec(Méx)

Benito Juarez(CDMX)
Cuernavaca(Mor)
Puebla(Pue)
Azcapotzalco(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Querétaro(Qro)
Tampico(Tams)
Tlalpan(CDMX)

Alvaro Obregon(CDMX)
Guadalajara(Jal)
Morelia(Mich)

Atizapan de Zaragoza(Méx)
Chicoloapan(Méx)
Naucalpan de Juarez(Méx)
Zaachila(Oax)
Corregidora(Qro)

Villa Hermosa(Tab)
Cordoba(Ver)
Aguascalientes(Ags)
Tijuana(BC)
I1ztacalco(CDMX)
Saltillo(Coah)

Leodn(Gto)

Cuautitlan Izcalli(Méx)
Tecamac(Méx)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Toluca(Méx)

Tlalixtac de Cabrera(Oax)
Othén P. Blanco(Q. Roo)
San Luis Potosi(SLP)
Culiacan(Sin)
Tlaxcala(Tlax)
Fresnillo(Zac)

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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El

56% de

Rango de Edad
Entre 18 y 29 afios

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos
Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

las
presentadas por hombres, mientras que el
44% por mujeres.

reclamaciones

REENEWES

fueron
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018

PRODUCTO Crecim.
Total 151 100.0 152 100.0 0.7
Crédito al auto 108 715 100 65.8 -7.4
z:\:%%jétg(;n materia de Cobranza 13 219 38 250 152
Crédito personal 3 2.0 3 2.0 0.0
Resto de productos 1/ 7 4.6 11 7.2 -

1/Incluye: Arrendamiento financiero, Crédito con garantia prendaria, entre otros.

‘\D

A 65.8% Crédito al auto

50% Gestion de Cobranza (REDECO)

8% Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado
0 por el Usuario, cliente y/o socio
La Institucion no entrega la carta liberacion de
8%  adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, ler testimonio

Producto en materia de Cobranza

[0)
B 250% pepEco)

100% Gestién de Cobranza (REDECO)

C 2.0% Crédito personal

100% Gestién de Cobranza (REDECO)

D 7.2% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
| 9 |VokswagenBank,SA. | NA 8.88

: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Volkswagen Bank no presentd problematica, ya que de los 37 asuntos directos
en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, Volkswagen Bank no presentd problematica, ya
gue de los 38 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 3
casos Volkswagen Bank emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 7 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 3 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliaciéon, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 26 asuntos atendidos en este proceso, 6 (23.1%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 16.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (3.8%) registraron por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 0.1% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Volkswagen Bank no present6 problematica, ya que no registré incumplimiento de convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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2018
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
- (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 19 18 37
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 369 354 723
Asuntos directos 19 18 37
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 19.42 19.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos directos 19 18 37
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 20 18 38
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 3 3
Asuntos de GE que pasaron a CO 3 7 10
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 42.86

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 1 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 3 3
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 33.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 2 1 3
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 3 4 7
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 66.67 25.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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BAME LIASING MOBILITY

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacién de puntos*

~ z PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS e L e T

institucion en el sector indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 19.54

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 30.00 0.27 14.30 19.77 17.04

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 33.33 0.26 10.33 14.83 12.58

conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 42.86 0.20 6.14 9.92 8.03
Total 100 81.87 89.53 88.75

El puntaje 88.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.75/ 10 = 8.88 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS ; Trim 2 Trim 3 ; Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 8 18

indice de asuntos diferidos (%) 0.00 33.33
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 0 6

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 16.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 8 18

indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso (%) 0.00 5.56

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 0 1
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificaciéon del Proceso 100.00 86.15

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos
PESO DEL

CONCILIACION INDICADOR  ndice de la Participacio Por el Por | PROMEDIO
oy ndice de la Participacion ore or la
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion  en el sector indice  participaciéon DE PUNTOS

Asuntos diferidos 23.08 19.45 10.85

Asuntos diferidos no conciliados 16.67 16.83 19.77 18.30
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.27 19.96 19.61
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 78.36 99.18 88.77

El puntaje 88.77 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.77 /10 = 8.88 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:

- X - -
e Gestion Electronica: 8.88 x 0.6 5.33
e Conciliacion: 8.88 x 0.4 3.55

IDATU ENERO-JUNIO — 8.88

10
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece que
el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las cuales
indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto 5

494 657 33.0%
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 154 201 30.5%
............................................................................................................................................... e e o
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
............................................................................................................................................... = = T

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcion

340 456 34.1%
.......................................................................................................................................... 292 291 0.3%
30 33 10.0%
"""""""" 0 7 -
P 1 3 200.0%
"""""""" 0 0 -
Sucursales @ 0 0 -
Montos y Resultado de las controversias
Monto Reclamado (MDP) $0.3 $6.6 2489.8%
$0.3 $5.4 2004.5%
% de Abono 101.9% 82.8%
Resolucién Favorable al Usuario 4.1% 100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

11
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La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles més altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banco Azteca: 11,215 Part. 3.8%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO AZTECA:

2017 | 2018 | Crecim.

ASESORIAS 7,565 8,103 7.1%
RECLAMACIONES 3,266 3,112 -4.7%
Controversias 2,968 2,894 -2.5%
8 3 -62.5%
» Gestion Electronica 1,568 1,594 1.7%
» Gestion Redeco (Co 855 825 -3.5%
+ Conciliaciéon 537 472 -12.1%
d de Dictamen 191 132 -30.9%
Solicitud de Defensoria 46 41 -10.9%
Defensoria Legal Gratuita 34 32 -5.9%
12 13 8.3%

Arbitraje 0 0 -
Concurso Mercanti 0 0 -
Violaciones Administrativas 15 0

Liguidaciones Judiciales 0 0 -
10,831 11,215, 3.5%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 3,112
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 407 municipios del pais se registra al menos una El 44% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banco Azteca, de éstos, 44 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
60% de las quejas. 56% por mujeres.

Iztapalapa(CDMX) 141

Guadalajara(Jal) 73

Gustavo A. Madero(CDMX) 72

Nezahualcoyotl(Méx) 72

Ecatepec(Méx) 67
Coyoacan(CDMX) 64 Entre 30 y 39 afios
Chihuahua(Chih) 59
Cuernavaca(Mor) 59
Acapulco de Juarez(Gro) 58 Entre 50 y 59 afos
Alvaro Obregén(CDMX) 57
Le6n(Gto) 51

Rango de Edad Reclamaciones

Entre 18 y 29 afos

Entre 40 y 49 afos

Entre 60 y 69 afos
Puebla(Pue) 50 Entre 70 y 79 afios

Cuauhtémoc(CDMX) 48
Mérida(Yuc) 46 Mas de 80 afios
Tijuana(BC) 42
Tlalpan(CDMX) 42 Vi
Naucalpan de Juarez(Méx) 42
Aguascalientes(Ags) 41
Durango(Dgo) 40
Zapopan(Jal) 39
Venustiano Carranza(CDMX) 37
Tepic(Nay) 36
Campeche(Camp) 35
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 35
Iztacalco(CDMX) 35
Xochimilco(CDMX) 35
Torreén(Coah) 35
Saltillo(Coah) 31
Villa Hermosa(Tab) 31
Tlalnepantla de Baz(Méx) 30
Veracruz(Ver) 30
Benito Juarez(CDMX) 28
Cuautitlan Izcalli(Méx) 28
Oaxaca de Juarez(Oax) 27
Tldhuac(CDMX) 26

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim

PRODUCTO ’
Total 3,266 100.0 3,112 100.0 -4.7
Crédito personal 1,149 35.2 1,121 36.0 -2.4
Tarjeta de débito 489 15.0 582 18.7 19.0
Cuenta de ahorro 398 12.2 504 16.2 26.6
Tarjeta de crédito 674 20.6 428 13.8 -36.5
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 61 1.9 76 2.4 24.6
Valores e instrumentos de inversion
(PRLV) 89 2.7 75 2.4 -15.7
Resto de productos 1/ 406 12.4 326 105 -

1/Incluye: Cuenta de cheques, Cajero automatico, Créditos solidarios y/o grupal, entre otros.

SN
!

A  36.0% Crédito personal
53%  Gestion de Cobranza (REDECO)

10% Actualizacion de historial crediticio no realizada

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

B 18.7% Tarjeta de débito

7%

71%  Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

10% . C .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

3% Consumos via internet no reconocidos

C 16.2% Cuenta de ahorro

46%  Cargos no reconocidos en la cuenta

8%  Solicitud de entrega de recursos no atendida

Solicitud para entrega de fondos a beneficiarios

0,
7% del titular fallecido no atendida

D 13.8% Tarjeta de crédito

Producto en materia de Cobranza
0,
E e (REDECO)

Valores e instrumentos de inversion
F 40,

(€] 10.5% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
[ |VokowegenBaksA___ | WA

: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Banco Azteca no present6 problematica, ya que de los 1,435 asuntos directos en
el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banco Azteca no present6 problematica, ya que
de los 1,560 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidn Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
44 casos Banco Azteca emitidé una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 13 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 215 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 45 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 445 asuntos atendidos en este proceso, 57 (12.8%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 5.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 22.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 32 asuntos (7.2%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 3.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 30 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banco Azteca no presentd problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2 Trim 3

cdNBuser

Cawbbin 2acha ol g s 3 iascchan
» Dotwms wn b Ui ion wn

Estatus
1ro. vs 2do.
trim

Sevickon Mowre 0y

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 641 794 1,435
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 5,346 6,555
Asuntos directos 641 794
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.34 8.26
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 6 7
Asuntos directos 641 794
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.94 0.88

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 709 851 1,560
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con proérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 24 44
Asuntos de GE que pasaron a CO 124 135 259
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 16.13 17.78

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 6 7 13
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 24 44
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 30.00 29.17

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

104

111

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

21.15

20.72

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prérroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 16.99 16.77 16.70 16.73
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 29.55 10.86 1281 11.84
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron - 20.93 ----

Total 100 88.71 82.65 89.91

El puntaje 89.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.91 /10 =8.99 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

2018

Trim 4

Estatus
1ro. vs
2do. trim

Acumulado

(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 1 2 3
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1 23 24
Asuntos directos 1 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 11.50

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 1 2 3
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
ndice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 2 2
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlcg.de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0.00 0.00 0.00

(%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacién del Proceso 99.73 98.00 97.85
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

- PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

. 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Total 100 97.85 80.00 97.85

El puntaje 97.85 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.85/10 =9.79 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

(®

BANCD AZTECA

2018

Trim 3

Trim 4

Estatus 1ro.
vs 2do. trim

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos concluidos

212

233

indice de asuntos diferidos (%)

15.09

10.73

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

32

25

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

28.13

16.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

212

233

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

8.02

6.44

% de participacion respecto del Sector

Convenio (%)

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 11 19 30
Indice de asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

0.00

0.00

0.00

Calificaciéon del Proceso 84.68 89.71 87.49

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

institucion

12.81

22.81

indice de la  Participacion

en el sector

Asignacion de puntos

Por el
indice

10.15

15.67

18.63

40.00

Por la
participacion

14.74

17.06

18.73

40.00

PROMEDIO
DE PUNTOS

12.45

16.36

18.68

40.00

100

84.45

90.54

El puntaje 87.49 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

87.49 /10 = 8.75 de calificacién

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.79 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.99 x 0.5
e Conciliacion: 8.75 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO —

1.96
4.50
2.62

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisiéon Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 36,160 56,259  55.6%

Consultas 21 15 -28.6%
""""""" Controversias: 36,139 56,244  55.6%
.................................................................................................................................................... p S R
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 1,776 1,631 8.2%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcion

36,139 56,244 55.6%

Sucursales 25,383 35,520  39.9%

______________ 8,895 18,944 113.0%

1,568 1,584 1.0%

P - 85 149 75.3%

...................................................... 46 45 -2.2%

162 2 -98.8%

Correo electrénico 0 0 -

Montos y Resultado de las controversias

Monto Reclamado (MDP) $86.3 $175.3 103.1%

Monto Abonado (MDP) $29.8 $43.6 46.1%
% de Abono 34.6% 24.9%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacion podré variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles més altos de reclamaciones
por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banco Compartamos: 1,571 Part. 0.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO COMPARTAMOS:

2017 | 2018 | Crecim.
ASESORIAS 1,550 1,294: -16.5%
RECLAMACIONES 312 277 -11.2%
Controversias 310 271 -12.6%
0 1 -
154 140 -9.1%
Gestién Redeco (Co 122 91 -25.4%
34 39 14.7%
2 3 50.0%
0 1 -
Defensoria Legal Gratuita 0 1 -
Asesorias Juridicas Penales 0 1 -
0 0 -
0 0 -
0 0 -
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
1,862 1,571 -15.6%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 22% de las reclamaciones fueron

En 128 municipios del pais se registra al menos una
presentadas por hombres, mientras que el
78% por mujeres.

reclamacion de Banco Compartamos, de éstos, 11
concentran el 29% de las quejas.

Tijuana(BC) 13 :
Torreén(Coah) 8 Rango de Edad | Reclamaciones
Solidaridad(Q. Roo) 8 : :
Villa Hermosa(Tab) 8 Entre 18 y 29 17.3%
Puebla(Pue) 7 "
Xalapa(Ver) 7 Entre 30 y 39 afios 58 20.9%
Iztapalapa(CDMX) 6 ~
Le6n(Gto) 5 Entre 40 y 49 afios 61 22.0%
Tepic(Nay) 6 Entre 50 y 59 afios 63 22.8%
Benito Juarez(Q. Roo) 6

Entre 60 y 69 afos 31 11.2%
Entre 70 y 79 afos 14 5.1%
Més de 80 afios 2 0.7%

Total 277 100.0%

Juérez(Chih)

Alvaro Obregén(CDMX)
Acapulco de Juarez(Gro)
Hermosillo(Son)

Cabos, Los(BCS)

Paz, La(BCS)
Campeche(Camp)
Chihuahua(Chih)
Zapopan(Jal)
Chimalhuacan(Méx)

Valle de Chalco Solidaridad(Méx)
San Luis Potosi(SLP)
Panuco(Ver)

Mérida(Yuc)
Tlalpan(CDMX)
Saltillo(Coah)
Culiacan(Sin)
Tampico(Tams)
Calpulalpan(Tlax)
Veracruz(Ver)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Benito Juarez(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Venustiano Carranza(CDMX)
Xochimilco(CDMX)

aa oo

BIBIAA DDA SAD
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Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017

2018

S AR D Y
¥ L bk Lk 6

P —

Total 312 100.0 277 100.0 -11.2
Crédito personal 203 65.1 173 62.4 -14.8
Créditos solidarios y/o grupal 34 10.9 62 224 82.4
I(DF:cI)EdDuI;:g)oe;n materia de Cobranza 16 51 10 36 375
Cajero automatico 6 19 8 2.9 33.3
Tarjeta de crédito 10 3.2 8 2.9 -20.0
Resto de productos 1/ 43 13.8 16 5.8 -

1/Incluye: Tarjeta de débito, Cuenta de ahorro, Créditos y préstamos refaccionarios, entre otros.

<R

35%
24%
6%

56%
19%

10%

3.6%

100%

E 2.9%

A 62.4% Crédito personal

Actualizacion de historial crediticio no realizada

Gestion de Cobranza (REDECO)

Beneficios no aplicados al crédito

22.4% Créditos solidarios y/o grupal

Gestion de Cobranza (REDECO)

Actualizacion de historial crediticio no realizada

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

Producto en materia de Cobranza

(REDECO)

Gestién de Cobranza (REDECO)

Tarjeta de crédito

F 5.8% Varios

D 2.9% Cajero automatico
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
922 | 909 |
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iINDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por Gltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banco Compartamos acumulé 14 vencimientos de 124
asuntos directos, lo que implicdé que en el 11.3% de los casos el Usuario quedara en estado de
indefension; éstos representaron el 22.2% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banco Compartamos no presento problematica, ya
gue de los 144 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 6
casos Banco Compartamos emiti6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1
obtuvé respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 16 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 3 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 36 asuntos atendidos en este proceso, 3 (8.3%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 33.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (11.1%) registraron por [o menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.4% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, Banco Compartamos no firmé convenios, por lo que no presentd ningun incumplimiento.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

’ ’ 2018
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 2 12 14
Asuntos directos 44 80 124
indice de asuntos directos vencidos (%) 4.55 15.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 571 1,562 2,133
Asuntos directos 44 80 124
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 12.98 19.53

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos directos 44 80 124
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
M
Asuntos concluidos 61 83 144
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos de GE que pasaron a CO 6 16 22
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 16.67 31.25

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 1 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 5 6

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 20.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 5 11

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 20.00 18.18

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. i PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 11.29 22.22

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 17.20

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 27.27 0.54 14.82 19.55 17.18

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 16.67 0.26 12.67 14.83 13.75

conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 18.75 0.20 8.31 9.92 9.12
Total 100 86.37 80.30 86.63

El puntaje 86.63 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.63 /10 = 8.66 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs  Acumulado

2do. trim (BT L)
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 1 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1 0 1
Asuntos directos 1 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 1 0 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

Indlc.e.de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 99.73 N/A 99.73
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 9.73 n/a 9.73
Asuntos con prorroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
Asuntos_ favorables en GO que pasaron a COy no 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
se conciliaron
Asun't(')s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron
Total 100 99.73 80.00 99.73

El puntaje 99.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.73 /10 =9.97 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]

10
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BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Compartamos
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Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

95.24 88.35

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

PESO DEL

INDICADOR  jndice de la  Participacion

(Puntos) institucion

Por el indice Por la PROMEDIO
en el sector participacion DE PUNTOS

eiss diies s 1972 1060

Asuntos diferidos no conciliados 33.33 13.67 19.77 16.72
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 11.11 17.89 19.84 18.87
Asuntos con incumplimiento de Convenio “mm 40.00 40.00 40.00

Total

100

85.15 99.34 92.24

El puntaje 92.24 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

92.24 /10 =9.22 de calificacion

11



FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018
BANCO COMPARTAMOS  Compartamosio 7 _

0 ra

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.97 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.66 x 0.5
e Conciliacion: 9.22 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO

Camiabin Maciors pars s Protecchn

¥ Oeferna de 2x Uauases oo
Serdries P rasteorn

1.99
4.33
2.77
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece que
el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comisién Nacional
de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucién Financiera en los
términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las cuales indican
que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto ; ;

150 11,420 7513.3%
..................................................................................................................................... : > ;
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 150 11,418 7512.0%
.......................................................................................................................................... : s _
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 150 117 -22.0%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcién

150 11,418 7512.0%
""" 1 11,299  1129800.0%
""" 147 117 -20.4%
Tetono 0 2 :
1 0 -100.0%
""" 1 0 -100.0%
e 2 S :
Pagina de internet == 0 0 -
$0.021 $60.153 290535.8%
$0.008 $58.728 776727.0%

% de Abono 36.5% 97.6%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacidon sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencién, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas
altos de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Mdultiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banco del Bajio: 829 Part. 0.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO DEL BAJIO:

2017 | 2018 | Crecim.

ASESORIAS 675 579 -14.2%
RECLAMACIONES 234 250 6.8%
Controversias 208 220 5.8%

0 1 -

110 123 11.8%

25 20 -20.0%

73 76 4.1%

Solicitud de Dictamen 26 27 3.8%
Solicitud de Defensoria 0 1 -
Defe ria Legal Gratuita 0 1 -
Asesorias Juridicas Penales 0 1 -
Arbitraje 0 0 -
C 0 0 -
Violaciones Administrativas 0 0 -
Liquidaciones Judiciales 0 0 -
909 829: -8.8%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 250
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencién en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 71 municipios del pais se registra al menos una El 64% de las reclamaciones fueron

reclamacién de Banco del Bajio, de éstos, 14 concentran presentadas por hombres, mientras que el
el 60% de las quejas. 36% por mujeres.

Le6n(Gto) 26 Rango de Edad i Reclamaciones
Cuauhtémoc(CDMX) 17 7

Guadalajara(Jal) 16 Entre 18 y 29 afios
Zapopan(Jal) 13
Puebla(Pue) 10
Aguascalientes(Ags)
Benito Juarez(CDMX)
Querétaro(Qro)
San Luis Potosi(SLP)
Culiacan(Sin)
Marques, EI(Qro 7 ~
unarez((thihi 6 Entre 70 y 79 afios

Cuernavaca(Mor) 6 Mas de 80 afios
Tijuana(BC)

I1ztapalapa(CDMX)
Lerdo(Dgo)

Atizapan de Zaragoza(Méx)
Hermosillo(Son)
Tlalpan(CDMX)

Alvaro Obregén(CDMX)
Celaya(Gto)
Salamanca(Gto)
Tlaguepaque(Jal)
Cuautitlan(Méx)
Metepec(Méx)
Nextlalpan(Méx)
Guadalupe(NL)
Cuauhtémoc(Chih)
Gustavo A. Madero(CDMX)
|ztacalco(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Xochimilco(CDMX)
Guanajuato(Gto)
Puerto Vallarta(Jal)
Uruapan(Mich)

Entre 30 y 39 afios

Entre 40 y 49 afios

Entre 50 y 59 afios

|| |

Entre 60 y 69 afios

(53]

Total

AN IA D

WWWWwWw ww w w

NINDINININDINININ

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim.
PRODUCTO ) . (%)
Total 234 100.0 250 100.0 6.8
Cuenta de cheques 76 32.5 82 32.8 7.9
Tarjeta de débito 52 22.2 60 24.0 154
Tarjeta de crédito 18 1.7 21 8.4 16.7
Cuenta de ahorro 16 6.8 14 5.6 -12.5
Crédito hipotecario 3 1.3 12 4.8 300.0
Cuenta de némina 11 4.7 12 4.8 9.1
gclnzcli;ggge)n materia de Cobranza 18 77 10 4.0 444
Crédito personal 6 2.6 8 3.2 33.3
Crédito al auto 3 1.3 5 2.0 66.7
Resto de productos 1/ 31 13.2 26 104 -

1/Incluye: Valores e instrumentos de inversion (PRLV), Fideicomisos, Cajero automatico, entre otros.

A 32.8% Cuenta de cheques

40% Cheque pagado no reconocido por el titular

Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin

17% ; -
previo aviso

16% Cargos no reconocidos en la cuenta

B 24.0% Tarjeta de débito

73%  Consumos no reconocidos

7%  Solicitud de entrega de recursos no atendida

5%  Incumplimiento con los términos del contrato

8.4% Tarjeta de crédito

629 Consumos no reconocidos
149, Gestion de Cobranza (REDECO)

506  Actualizacion de historial crediticio no realizada
D 5.6% Cuentade ahorro
E 4.8% Crédito hipotecario

F 4.8% Cuentade ndmina

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

®

4.0%

H 3.2% Crédito personal

| 2.0% Crédito al auto
10.4% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion
Conciliacién Integral
7
0 |VokowegenBaksA___ | WA

: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 30 %
E. Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prorroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestidon Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electronico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia Banco del Bajio no presentd problematica, ya que de los 109 asuntos directos
en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banco del Bajio no presenté problematica, ya que
de los 124 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 5
casos Banco del Bajio emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 35 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 4 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 79 asuntos atendidos en este proceso, 3 (3.8%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 100.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 3 asuntos (3.8%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Banco del Bajio no presento6 problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

2018

Trim 4

Estatus

Acumulado

1ro. vs 2do.

trim

(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 64 45 109
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 931 674 1,605
Asuntos directos 64 45 109
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 14.55 14.98

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos directos 64 45 109
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 72 52 124
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 4 5
Asuntos de GE que pasaron a CO 15 25 40
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 6.67 16.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron
(%)

0.00

25.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

14

21

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

0.00

19.05

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. . PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 14.72
Asuntos dlrec_tos c/ respuesta 5 5.00 5.00 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

prorroga

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 12.50 17.63 19.62 18.62
Asun_tc_)s favorables en GE que pasaron a COy no se 20.00 1220 14.83 13.52
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se 11.43
conciliaron

Total 100 90.91 89.35 93.68

El puntaje 93.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

93.68 /10 =9.37 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs  Acumulado

2do. trim (BT L)
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 0 1 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 1 1
Asuntos directos 0 1 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 1.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 0 1 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con préorroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc.e.de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

Indlc.e.de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso N/A 99.83 99.73
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacién de puntos*

- PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la Participacion For el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se

10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00

. 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asun.tps no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron
Total 100 99.73 80.00 99.73

El puntaje 99.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.73 /10 =9.97 de calificacion

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |

10
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2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tl Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus 1r0. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 30 49

indice de asuntos diferidos (%) 6.67 2.04
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 2 1 3
Asuntos diferidos 2 1 3
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 100.00 100.00
% de participacion respecto del Sector 1.07 0.43 0.71
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 3 0 3
Asuntos concluidos 30 49 79

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 1 1
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 86.26 89.65

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

PESO DEL

CONCILIACION
INDICADOR  jndice de la Participacion - Por la PROMEDIO

BAGIE DIE S LR s T COREL LI e (Puntos) institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 17.08 19.72 18.40

Asuntos diferidos no conciliados 100.00 19.32 10.16
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.28 19.88 19.58
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 77.36 98.93 88.14

El puntaje 88.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.14 / 10 = 8.81 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.97 x 0.2
e Gestion Electronica: 9.37 x 0.5
e Conciliacion: 8.81 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO —

2.00
4.68

2.64

9.32

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
gue el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion
Financiera en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter
general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus
obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

21| 14,267 67838.1%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 12 63|  425.0%
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 9 14,204 157722.2%
.................................................................................................................................................... - : ;
"""""""" ILIl Reclamaciones 9 14,195  157622.2%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcion

9 14,204 157722.2%
"""" 0 14,180 -
................ = = :
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 9 0 -100.0%
................ = o :
0 0 -
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 0 0 -
$0.04 $52.22| 135249.6%
$0.04 $22.69 58706.7%

100.0% 43.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,

estandarizada y congruente para proteger ailn mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podréa variar por actualizaciones.

13



' -
SHCH

FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018 s
BANCA AFIRME PG

La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de Banca Afirme: 1,548 Part. 0.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCA AFIRME:

2017 | 2018 Crecim.

ASESORIAS 1,072 1,079 0.7%
RECLAMACIONES 407 469 15.2%
394 448 13.7%

2 1 -50.0%

176 193 9.7%

134 185 38.1%

Conciliacio 82 69 -15.9%
Solicitud de Dictamen 8 15 87.5%
Solicitud de Defensoria 1 2: 100.0%
Defensoria Legal Gratuita 2 2 0.0%
Asesorias Juridicas Penales 2 2 0.0%
Arbitraje 0 0 ;
Co 0 Mercantil 0 0 -
Violaciones Administrativas 0 0 -
Liguidaciones Judiciales 0 0 -
1,479 1,548 4.7%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 469
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 59% de las reclamaciones fueron

En 114 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Banca Afirme, de éstos, 22 concentran el
60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que el
41% por mujeres.

Monterrey(NL) 36 Rango de Edad i Reclamaciones
Guadalajara(Jal) 2 lrccccccrccccccccrcercrmeomeos i

Apodaca(NL) 16 Entre 18 y 29 afios 8.1%
Aguascalientes(Ags) 15

San Nicolas de los Garza(NL) 15 Entre 30 y 39 afios 134 28.6%
Saltillo(Coah) 14
Guadalupe(NL) 14 Entre 40 y 49 afos 117 25.0%
Chihuahua(Chih) 13 & 0
\ztapalapa(CDMX) 13 Entre 50 y 59 afios 68 14.5%

Durango(Dgo) 13 Entre 60 y 69 afos 77 16.4%
Coyoacan(CDMX) 11 ~
Gustavo A. Madero(CDMX) 11 Entre 70 y 79 afios 33 7.0%

Zapopan(Jal) 11 Mas de 80 afios 2 0.4%
Gral. Escobedo(NL) 11
Benito Jurez(CDMX) 10 Total 469 100.0%
San Luis Potosi(SLP) 10
Morelia(Mich) 9
Culiacan(Sin) 9
Cuauhtémoc(CDMX) 8
Torreén(Coah)
Colima(Col)
Toluca(Méx)
Querétaro(Qro)
Hermosillo(Son)
Tijuana(BC)
Juérez(Chih)
Xochimilco(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Cuernavaca(Mor)
Naucalpan de Juarez(Méx) 5
Tepic(Nay) 5
Manzanillo(Col)
Salamanca(Gto)
Acapulco de Juarez(Gro)
Metepec(Méx)

NN NN~

[l Rie R REe))

EENE RN

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018

PRODUCTO , _ Crecim.
Total 407 100.0 469 100.0 15.2
Crédito personal 158 38.8 156 33.3 -1.3
Tarjeta de crédito 71 17.5 98 20.9 38.0
Tarjeta de débito 31 7.6 48 10.3 54.8
Fég%]é?(;n materia de Cobranza 46 11.3 a1 8.8 109
Crédito al auto 9 2.2 18 3.8 100.0
Crédito de némina 22 5.4 18 3.8 -18.2
Cuenta de cheques 13 3.2 17 3.6 30.8
Cuenta de némina 2.2 17 3.6 88.9
Créditos solidarios y/o grupal 0.5 10 2.1 400.0
Resto de productos 1/ 46 11.3 46 9.8 -

1/Incluye: Cuenta de ahorro, Cajero automatico, Crédito hipotecario, entre otros.

P
Q

A 33.3% Crédito personal
Gestion de Cobranza (REDECO)

56%
16%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

4% Crédito no reconocido en el historial crediticio

B 20.9% Tarjeta de crédito
Gestién de Cobranza (REDECO)

23%
22%  Consumos no reconocidos

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

C 10.3% Tarjeta de débito
69%

8%

Consumos no reconocidos

Disposicion de efectivo en cajero automatico no

8% : C .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
8%  Transferencia electrénica no aplicada

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

Crédito al auto

D 8.8%

3.8%
3.8% Crédito de némina
3.6% Cuentade cheques
3.6% Cuentade némina

2.1%

Créditos solidarios y/o grupal

9.8% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacmn por Proceso IDATU
Ranking Institucién Evaluacién
Gestion Gestion Conciliacién Integral
Ordinaria | Electrénica

¢ Jawodeiaiosa | oer | sar | sei | em |
7 JBanco Companamos A | oer | ses | ez | sov |
o fpaommecasa | o | sos | s | eos |
o |volowagenBak SA_ | wA | ses | sss | ses |
" Jpomedoaesecor | owr | o | sss | sa |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electrénica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banca Afirme acumulé 2 vencimientos de 187 asuntos
directos, lo que implicé que en el 1.1% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 3.2% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, Banca Afirme no presentd problemética, ya que
de los 190 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 5
casos Banca Afirme emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 2 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 39 casos donde la Institucion otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 12 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 64 asuntos atendidos en este proceso, 8 (12.5%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 0.8% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 25.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (1.6%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 0.1% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 5 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Banca Afirme no presentd problemética, ya que no registrd6 asuntos con incumplimiento de
convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

el
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2018

Estatus
1ro. vs
2do. trim

Acumulado

Trim 3 (Ene-Jun)

Trim 4

Asuntos directos vencidos 2 0 2
Asuntos directos 90 97 187
indice de asuntos directos vencidos (%) 2.22 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 872 1,067 1,939
Asuntos directos 90 97 187
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.69 11.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 1 1
Asuntos directos 90 97 187
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 1.03

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 92 98 190
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 4 5
Asuntos de GE que pasaron a CO 22 22 44
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 4.55 18.18

% de participacién respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. : PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

e I TS AT I I I

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10.37

Asuntos dlreCtos C/ respueSta incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 11.36 0.45 17.84 19.62 18.73

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron

5 0.00 0.00 5.00 5.00 5.00

15 40.00 0.52 9.40 14.66 12.03

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 30.77 0.82 7.23 9.69 8.46

100 87.64

El puntaje 91.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

91.38/10 =9.14 de calificacién

(*) Féormula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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2018
GESTION ORDINARIA Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim4  1ro. vs 2do. Acumulado

trim (Ene-Jun)
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 0 1 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 1 1
Asuntos directos 0 1 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 1.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 0 1 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prorroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacién del Proceso N/A 99.83 99.73
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

P PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asunios con prémogs oo oo e oo 10w

e s | o oo oo | oo | 1500

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga m 10.00 10.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00

Asun.tgs favorables en GO que pasaron a COy no se mm 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron -mm 10.00 10.00 10.00

Total 99.73 80.00 99.73

El puntaje 99.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.73 /10 =9.97 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) |

10
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Tl Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus lro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 31 33

indice de asuntos diferidos (%) 12.90 12.12
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 4 4

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 31 33

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 2 3 5
Indice d.e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos

PESO DEL

CONCILIACION INDICADOR  jndice de la  Participacié Por | PROMEDIO
A\ ndice de la Participacion - or la
BAGIE DIE S LR s T COREL LI e (Puntos) institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 12.50 10.39 19.26 14.82

Asuntos diferidos no conciliados 25.00 15.25 19.55 17.40
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 19.70 19.96 19.83
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 85.34 98.77 92.06

El puntaje 92.06 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

92.06 /10 =9.21 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

o Gestion Ordinaria: 9.97 x 0.2 2.00
e Gestion Electronica: 9.14 x 0.5 4.57
e Conciliacion: 9.21 x 0.3 2.76

9.33

IDATU ENERO-JUNIO

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
gue el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucién Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

258| 38,919 14984.9%
.................................................................................................................................................. 1 eros 1672500.0%
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 257 22153  8519.8%
.................................................................................................................................................. 1 ; e
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 256 22,153 8553.5%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

257 22,153 8519.8%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 0 21,868 -
""""""" 175 191 9.1%

0 15 -
e - 0 0 -
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 0 0 -
0 0 -
$7.9 $46.8 494.7%
$4.7 $20.6 340.3%
% de Abono 59.4% 44.0%
son  1000%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informaciéon sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:

Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple:

Acciones de Defensa realizadas de Cibanco:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE CIBANCO:

294,548

505 Part. 0.2%

2017 | 2018  Crecim.

ASESORIAS 323 345, 6.8%
RECLAMACIONES 140 160: 14.3%
Controversias 129 151 17.1%

0 0 -

87 105 20.7%

Gestién Redeco (Cobranza) 13 10 -23.1%
Conciliac 29 36 24.1%
Solicitud de Dictamen 11 9: -18.2%

0 0 -

Defensoria Legal Gratuita 0 0 -
Asesorias Juridicas Penales 0 0 -
0 0 -

0 0 -

0 0 -

Liguidaciones Judiciales 0 0 -
463 505 9.1%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 160
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 78 municipios del pais se registra al menos una El 60% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Cibanco, de éstos, 26 concentran el 60% presentadas por hombres, mientras que el
de las quejas. 40% por mujeres.

Puebla(Pue) 10 Rango de Edad i Reclamaciones
Chihuahua(Chih) 9 ;
Merida(Yuc) 9 Entre 18 y 29 afios
Coyoacan(CDMX) 5
Tlalpan(CDMX) 5 Entre 30 y 39 afos
Ledn(Gto) 4
Tlalnepantla de Baz(Méx) 4 Entre 40 y 49 afios
Monterrey(NL) 4

Miguel Hidalgo(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Colima(Col)

Villa de Alvarez(Col)
Pachuca(Hgo)
Guadalajara(Jal)
Zapopan(Jal)
Querétaro(Qro)
Culiacan(Sin)
Veracruz(Ver)
Tijuana(BC)
Campeche(Camp)
Tapachula(Chis)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Benito Juarez(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
I1ztapalapa(CDMX)
Torreén(Coah)
Tepeapulco(Hgo)
Cuautla(Mor)
Cuernavaca(Mor)
Huixquilucan(Méx)
Oaxaca de Juarez(Oax)
Marques, EI(Qro)
Ahome(Sin)
Hermosillo(Son)

Villa Hermosa(Tab)

Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

WW MWW www|w(w w
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Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018 Crecim
PRODUCTO (%)'

S
Total 140 100.0 160 100.0 14.3
Crédito personal 38 27.1 31 19.4 -18.4
Crédito al auto 23 16.4 22 13.8 -4.3
Crédito de némina 12 8.6 15 9.4 25.0
Tarjeta de crédito 9 6.4 15 9.4 66.7
Cuenta de némina 11 7.9 12 7.5 9.1
Tarjeta de débito 6 4.3 11 6.9 83.3
Cuenta de cheques 17 12.1 10 6.3 -41.2
™ 1 :
Crédito hipotecario 2 14 7 4.4 250.0
Resto de productos 1/ 21 15.0 29 18.1 -

1/Incluye: Cuenta de ahorro, Banca mévil, Cajero automatico, entre otros.

19.4% Crédito personal

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada establecida

0,
26% en el contrato
19% Inconformidad con la aclaracion de los términos del
°  contrato
10% La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos y/o
0

carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler testimonio

13.8% Crédito al auto

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

14%  Gestién de Cobranza (REDECO)

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

18%

14%

9.4% Crédito de némina

La Instituciéon no entrega la carta liberacién de adeudos y/o

0,
21% carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler testimonio
20% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
®  amortizaciones
20% Negativa a cumplir con la conclusion anticipada establecida
0

en el contrato

Crédito para adultos mayores (pensionados o

jubilados)

4.4% Crédito hipotecario
18.1% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.

e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.

e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestis Gestis Evaluacién
estion estion T
5 Integral
Ordinaria | Electrénica Conciliacion &
American Express Bank (México), S.A 9.97 9.70

ABC Capital, S.A 9.97 10.00
Banco Multiva, S.A N/A 9.36 9.67
/

Banca Afirme, S.A 9.97 9.21
Banco del Bajio, S.A 9.97 8.81
Banco Compartamos, S 9.97 9.22 m

A. /

Promedio del Sector 9.31 8.86

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Banca Mifel, S.A

A,
Banco Regional de Monterrey, S.A.
, S.A.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

>
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje de
cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrdnica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia Cibanco no present6 problematica, ya que de los 102 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Cibanco no presentd problematica, ya que de los
108 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 1
caso Cibanco emiti6 una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. Este no obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 28 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 6 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 40 asuntos atendidos en este proceso, 4 (10.0%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, los cuales representaron el 0.4% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 25.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (10.0%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.4% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, Cibanco no firmd convenios, por lo que no presentd ningun incumplimiento.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

’ ’ PAONRS]
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 56 46 102
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos directos 56 46 102
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 13.79 10.76
% de participacion respecto del Sector
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 1 1
Asuntos directos 56 46 102

indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 2.17

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 59 49 108
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos con proérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos de GE que pasaron a CO 17 12 29

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 5.88 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 0 1
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 3 3 6
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 16 12 28

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 18.75 25.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso 95.30 96.14
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacién de puntos*

. " PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion For el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 12.42

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3.45 19.34 19.92 19.63

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se

- 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 21.43 0.41 8.07 9.84 8.96
Total 100 94.46 89.72 95.89

El puntaje 95.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

95.89 /10 =9.59 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

; 2018
CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 f Trim 3 Trim 4 Estatus 1ro. Acumulado

vs 2do. trim (Ene-Jun)
Asuntos diferidos 2 2 4
Asuntos concluidos 20 20 40
indice de asuntos diferidos (%) 10.00 10.00 10.00
% de participacion respecto del Sector 0.42 0.37 0.39
|
Asuntos diferidos no conciliados 0 1 1
Asuntos diferidos 2 2 4

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos concluidos 20 20

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)
% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0
Indice d'e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)
Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR  fndice de la Participacion a Por la PROMEDIO

BAEE DIE EVALLIEICHE el 1o Lot LU (Puntos) institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 10.00 12.31 19.63 15.97

Asuntos diferidos no conciliados 25.00 15.25 19.77 17.51
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 10.00 18.10 19.84 18.97
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 85.66 99.25 92.45

El puntaje 92.45 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

02.45 /10 =9.25 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:

- X - o
e Gestion Electronica: 9.59 x 0.6 5.75
e Conciliacion: 9.25 x 0.4 3.70

IDATU ENERO-JUNIO — 9.45

10



FICHA ESTADISTICA ENE-JUN 2018
CIBANCO

/ CiBanco

SHCP.

. i

\ COmmmias Nacint i pis b Fromecdn

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a

sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto :

| 101 2,813 2685.1%
................................................................................................................................... : T 107 ;
................................................................................................................................... - wroel saan
.................................................................................................................................... : 0 _
.............................................................................. — o Tes T

Medio de Recepcion

CONTROVERSIAS

101 1,706 1589.1%
................................................................................................................................... o 1,592 -
................................................................................................................................... 84 104 23.8%
........................................................ o 10 :
........................................................................ 17 o 100.0%
................................................................................................................................... o o :
Piginadeinternet 0 0 :
0 0 -
$1.2 $12.7 965.0%
$0.2 $7.3| 3102.8%

% de Abono 19.0% 57.1%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

11
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple:
Acciones de Defensa realizadas de Banco Multiva:

294,548
337 Part. 0.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANCO MULTIVA:

2017 | 2018  Crecim.

ASESORIAS 271 262 -3.3%
RECLAMACIONES 64 75 17.2%
Controversias 58 66 13.8%

1 0{ -100.0%

37 46 24.3%

Gestién Redeco (Cobranza) 3 1 -66.7%
Conciliac 17 19 11.8%
Solicitud de Dictamen 4 6 50.0%

1 1 0.0%

Defensoria Legal Gratuita 1 1 0.0%
Asesorias Juridicas Penales 0 1 -
0 0 -

0 0 -

0 0 -

Liguidaciones Judiciales 0 0 -
335 337. 0.6%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 75
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 45 municipios del pais se registra al menos una El 65% de las reclamaciones fueron

reclamacion de Banco Multiva, de éstos, 15 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
60% de las quejas. 35% por mujeres.

Tijuana(BC) 5 Rango de Edad | Reclamaciones
Benito Juarez(CDMX) 5 )
Puebla(Pue) 5 Entre 18 y 29 afios
Coyoacan(CDMX) 4
Ixtapaluca(Méx) 4 Entre 30 y 39 afios
Cuauhtémoc(CDMX) 3
Culiacan(Sin) 3 Entre 40 y 49 afios
Miguel Hidalgo(CDMX) 2 ~
Azoy(i(Gro) 5 Entre 50 y 59 afios
Guadalajara(Jal) 2 Entre 60 y 69 afos
Zapopan(Jal) 2 -
Atizapan de Zaragoza(Méx) 2 Entre 70y 79 afios
Tlalnepantla de Baz(Méx) 2 Mas de 80 afios
San Andrés Cholula(Pue) 2
San Luis Potosi(SLP) 2 Total

Aguascalientes(Ags)
Cabos, Los(BCS)
Bochil(Chis)
Chihuahua(Chih)
Cuauhtémoc(Chih)
Juérez(Chih)
Azcapotzalco(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
I1ztapalapa(CDMX)

Villa de Alvarez(Col)
Ledn(Gto)

Acapulco de Juarez(Gro)
Coyuca de Benitez(Gro)
Pachuca(Hgo)
Cuernavaca(Mor)
Emiliano Zapata(Mor)
Tlayacapan(Mor)
Cuautitlan(Méx)
Monterrey(NL)
Cuautlancingo(Pue)

T e e N N e e e N N N N N N G R A

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

BANCO MULTIVA
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2017 PAONKS]
PRODUCTO
Reclamaciones Part. (%) Reclamaciones | Part. (%)
Total 64 100.0 75 100.0 17.2
Crédito personal 19 29.7 22 29.3 15.8
Tarjeta de débito 13 20.3 11 14.7 -154
Cuenta de cheques 5 7.8 10 13.3 100.0
Crédito hipotecario 1 1.6 8 10.7 700.0
Crédito de némina 2 3.1 6 8.0 200.0
Tarjeta de crédito 7 10.9 5 6.7 -28.6
Cuenta de ahorro 1 1.6 4 5.3 300.0
Cajero automatico 1 1.6 2 2.7 100.0
Crédito al auto 3 4.7 2 2.7 -33.3
Resto de productos 1/ 12 18.8 5 6.7 -

1/Incluye: Cuenta de némina, Corresponsales bancarios, Cuenta basica de némina, entre otros.

A 29.3% Crédito personal
41%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

14%  Crédito no reconocido en el historial crediticio

9% Incumplimiento con los términos del contrato

14.7% Tarjeta de débito

64%  Consumos no reconocidos

Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin
previo aviso
9%  No recepcioén de plastico en el tiempo estipulado

C 13.3% Cuenta de cheques

27%

50% Cheque pagado no reconocido por el titular

Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin
previo aviso

20%  Cargos no reconocidos en la cuenta

D 10.7% Crédito hipotecario

20%

= 8.0% Crédito de ndmina
6.7% Tarjeta de crédito

5.3% Cuenta de ahorro

2.7% Cajero automaético

I 2.7% Crédito al auto

J 6.7% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.

e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.

e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.
Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucion Gestis Gestis Evaluacién
estion estion ...,
> " Conciliacién Integral
Ordinaria | Electrénica

American Express Bank (México), S.A 9.97 9.70
ABC Capital, S.A 9.97 10.00

Banco Multiva, S.A. N/A 9.67

/
Cibanco, S.A N/A 9.25
Banca Afirme, S.A 9.97 9.21

9.59

Banco del Bajio, S.A 9.97 8.81

Banco Azteca, S.A

A, /

Promedio del Sector 9.31 8.86

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

~
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el
puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos con prérroga ¢/ respuesta incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrdnica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. Durante el primer semestre de 2018, Banco Multiva acumulé 2 vencimientos de 47 asuntos
directos, lo que implicé que en el 4.3% de los casos el Usuario quedara en estado de indefensién; este
representd el 3.2% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Banco Multiva no presentd problematica, ya que
de los 49 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 1
caso Banco Multiva emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. Este no obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 5 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 1 obtuvo respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacién, cuando el propésito
fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 18 asuntos atendidos en este proceso, 1 (5.6%) registr6 por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de conciliacion, el cual representé el 0.1% de los asuntos con
diferimiento del Sector. Este asunto fue conciliado.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (11.1%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, Banco Multiva no firmd convenios, por lo que no presentd ningin incumplimiento.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2018
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS N P R R g Acumulado
. (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 1 1 2
Asuntos directos 18 29 47

indice de asuntos directos vencidos (%) 5.56 3.45

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 239 494 733
Asuntos directos 18 29 47
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 13.28 17.03

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos directos 18 29 47
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
M
Asuntos concluidos 18 31 49
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos de GE que pasaron a CO 5 1 6

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 20.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 0 1
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 0 1
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 4 1 5

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 25.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso 93.01 96.09
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ELECTRONICA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 15.60 n/a 1.93 n/a 1.93
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5 0.00 0.00 5.00 5.00 5.00
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 500 n/a 500
prorroga
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 16.67 0.09 16.83 19.92 18.38
- ____________________|
Asun.tclns favorables en GE que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
- _______________________|
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 20.00 0.07 8.20 9.97 9.09

Total 100 91.58 88.61 93.56

El puntaje 93.56 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

93.56 /10 = 9.36 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:
2018

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus 1r0. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 11 7

indice de asuntos diferidos (%) 9.09 0.00
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 0 0 0
Asuntos diferidos 1 0 1
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 2 0 2
Asuntos concluidos 11 7 18

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0
Indice d'e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)
Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR  ndice de la Participacion ‘o Por la PROMEDIO
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion en el sector e Gl el participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos 15.73 19.91 17.82

Asuntos diferidos no conciliados mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 11.11 17.89 19.92 18.90
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 93.62 99.83 96.72

El puntaje 96.72 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

96.72 /10 = 9.67 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - X -
e Gestion Electronica: 9.36 x 0.6
e Conciliacion: 9.67 x 0.4

IDATU ENERO-JUNIO —

3 Defrve o by Unnrion o

5.61
3.87

9.48

10
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto : :

2,772 3,240 16.9%
................................................................................................................................... 384 302 2.1%
................................................................................................................................... 2,388 2.848 19.3%
.................................................................................................................................... 322 758 23,00
................................................................................................................................... 1066 1,090 > a0

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcion

2,388 2,848 19.3%
................................................................................................................................... 1,644 2,007 27.6%
............................................................................ 534 553 3.6%
............................................................................................. 171 134 21.6%
............................................................................. 29 a5 55.2%
9 19 11.1%
CONDUSEF Gestién Ordinaria 1 0 -100.0%
0 0 -
$8.3 $18.1 117.8%
$4.8 $9.4 94.3%
% de Abono 58.2% 51.9%
58.9% 100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

11
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de ABC Capital: 228 Part. 0.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE ABC CAPITAL:

2017 | 2018 Crecim.

ASESORIAS 189 177, -6.3%
RECLAMACIONES 70 51 -27.1%
Controversias 70 51; -27.1%

1 1 0.0%

44 25 -43.2%

Gestién Redeco (Cobranza) 13 13 0.0%
Conciliac 12 12 0.0%
Solicitud de Dictamen 0 0 -

0 0 -

Defensoria Legal Gratuita 0 0 -
Asesorias Juridicas Penales 0 0 -
0 0 -

0 0 -

0 0 -

Liquidaciones Judiciales 0 0 -
259 228 -12.0%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 51
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 31 municipios del pais se registra al menos una El 56% de las reclamaciones fueron

reclamacion de ABC Capital, de éstos, 11 concentran el presentadas por hombres, mientras que el
61% de las quejas. 44% por mujeres.

Aguascalientes(Ags) 6 Rango de Edad | Reclamaciones
Culiacan(Sin) 5 ;
Juarez(Chih) 3 Entre 18 y 29 afios
Benito Juarez(CDMX) 3
Puebla(Pue) 3 Entre 30 y 39 afios
Saltillo(Coah) 2
Guadalajara(Jal) 2 Entre 40 y 49 afos
Uruapan(Mich) 2 -
Mazatlan(Sin) 5 Entre 50 y 59 afios
Hermosillo(Son) 2 Entre 60 y 69 afos

JesUs Maria(Ags)

Paz, La(BCS)
Chihuahua(Chih)
Cuauhtémoc(CDMX)
I1ztacalco(CDMX)
Iztapalapa(CDMX)
Colima(Col)
Canatlan(Dgo)
Durango(Dgo)

Acapulco de Juarez(Gro)
Zapopan(Jal)
Morelia(Mich)
Tarimbaro(Mich)
Cuernavaca(Mor)
Ocuituco(Mor)
Ecatepec(Méx)
Toluca(Méx)
Guadalupe(NL)

San Andrés Cholula(Pue)
Benito Juarez(Q. Roo)
Veracruz(Ver)
Asientos(Ags)
Calvillo(Ags)

Cosio(Ags)

Pabellon de Arteaga(Ags)

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

RiRrRRr R RRRRIRIRRRIRIRRRRR R~

o o|Oo|Oo

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018

PRODUCTO (]EQTL
Total 70 100.0 51 100.0 -27.1
Crédito hipotecario 53 75.7 39 76.5 -26.4
Crédito personal 8 114 3 5.9 -62.5
(Pé(é%}égoe)n materia de Cobranza 0 0.0 3 59 i
Crédito al auto 0 0.0 2 3.9 -
Resto de productos 1/ 9 12.9 4 7.8 -

1/Incluye: Crédito de némina, Servicios en sucursal y/o UNE, Tarjeta de crédito, entre otros.

A 76.5% Crédito hipotecario

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

23%

La Institucién no entrega la carta liberacion de
23% adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, ler testimonio

10%  Gestién de Cobranza (REDECO)

5.9% Crédito personal
33% Beneficios no aplicados al crédito
33% Gestion de Cobranza (REDECO)
33% Incumplimiento con los términos del contrato

5 9% Producto en materia de Cobranza
~7% (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

3.9% Crédito al auto

7.8% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Institucién » » Evaluacion

Conciliacién Integral

0
| |VokowegenBaksA___ | WA
: 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, obteniendo asi el puntaje

de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos con prérroga ¢/ respuesta incongruente/incompleta
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO) 100
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrdnica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucién al
Usuario. En esta materia ABC Capital no present6é problematica, ya que de los 22 asuntos directos en el
periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, ABC Capital no presenté problematica, ya que de
los 26 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 1
caso ABC Capital emitid una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comisiéon Nacional para iniciar un procedimiento de
conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. Este no obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 5 casos donde la Institucién otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 1 obtuvo respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacién, cuando el propésito
fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 10 asuntos atendidos en este proceso, ninguno registré diferimientos durante la
audiencia de conciliacion, por lo que ABC Capital no presento esta problematica.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, ABC Capital no registré incumplimientos en el proceso
(informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no entregada,
etc.).

Por otro lado, ABC Capital no firmo6 convenios, por lo que no present6 ningln incumplimiento.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2018
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  1ro.vs Acumulado
o (Ene-Jun)
2do. trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 11 11 22
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
. ______ ______ _____________ ______________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 196 212 408
Asuntos directos 11 11 22
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 17.82 19.27

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos directos 11 11 22
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
M
Asuntos concluidos 12 14 26
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos con proérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
m
Asuntos de GE que pasaron a CO 3 3 6

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 33.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 1 1
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 0 1
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 3 2 5

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 33.33 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso 94.18 92.92
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ELECTRONICA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 18.55 n/a 1.31 n/a 1.31
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 500 n/a 500
prérroga
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 5.00 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 16.67 0.09 16.83 19.92 18.38
|
Asun.tclns favorables en GE que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
|
Asun.tclns no favorables en GE que en CO se 10 20.00 0.07 8.20 997 9.09
conciliaron

Total 100 91.34 89.90 93.77

El puntaje 93.77 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

93.77 /10 = 9.38 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

2018
GESTION ORDINARIA Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim4  1ro. vs 2do. Acumulado

trim (Ene-Jun)
Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 0 1 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 1 1
Asuntos directos 0 1 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 1.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 0 1 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prorroga 0 0 0
'(I;jler:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacién del Proceso N/A 99.83 99.73
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacién de puntos*
PESO DEL

INDICADOR

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 9.73 n/a 9.73
- _________________________________ |
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
T
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga
T
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
|
Asun_tgs favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
T
Asun.t(')s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.73 80.00 99.73

El puntaje 99.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.73 /10 =9.97 de calificaciéon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) ]

10
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HOJA DE DATOS:

’ 2018
CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 : Trim 3 Trim 4 Estatus 1ro. Acumulado

vs 2do. trim (Ene-Jun)
Asuntos diferidos 0 0 0
Asuntos concluidos 3 7 10
indice de asuntos diferidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos diferidos no conciliados 0 0 0
Asuntos diferidos 0 0 0
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0
Asuntos concluidos 3 7 10

indice de asuntos con incumplimientos en el

Proceso (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0
Indice d'e asuntos con Incumplimiento de 0.00 0.00 0.00
Convenio (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 100.00

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)
Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR  fndice de la Participacion a Por la PROMEDIO

BAEE DIE EVALLIEICHE el 1o Lot LU (Puntos) institucion  en el sector Por el Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos diferidos mm 20.00 20.00 20.00

Asuntos diferidos no conciliados mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con incumplimiento de Convenio -mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 100.00 100.00 100.00

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

100.00/ 10 =10.00 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.97 x 0.2
e Gestion Electronica: 9.38 x 0.5
e Conciliacion: 10.00 x 0.3

IDATU ENERO-JUNIO —

Corvsir Nachand pama & Profecchn
e 1w wise

Foawwboron

1.99
4.69

3.00

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros,
establece que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a
la Comision Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la
Institucion Financiera en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de
caracter general, las cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a
sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

91 52 -42.9%
................................................................................................................................... . 2| 2o
................................................................................................................................... 2 e
.................................................................................................................................... p T he
.............................................................................. - - o

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcion

88 47 -46.6%
................................................................................................................................... 42 21 50.0%
................................................................................................................................... 35 15 57.1%
........................................................................ 11 10 9.1%
................................................................................................... o 1 -
................................................................................................................................... o 0 -
Sucursales e 0 0 :
0 0 -
$0.4 $0.2 -64.0%
$0.0 $0.0 -

% de Abono 0.0% 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacién al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

13
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La Comision Nacional para la Protecciéon y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta
facultada para informar al publico sobre la situacion de los servicios que prestan las Instituciones
Financieras y sus niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos
de reclamaciones por parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comision Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que
establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL.:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del sector Banca Multiple: 294,548
Acciones de Defensa realizadas de American Express: 2,191 Part. 0.7%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE AMERICAN EXPRESS:

2017 | 2018 Crecim.

ASESORIAS 1,903 1,651 -13.2%
RECLAMACIONES 487 540 10.9%
Controversias 481 515 7.1%

5 2 -60.0%

174 194 11.5%

Gestién Redeco (Cobranza) 227 243 7.0%
Conciliac 75 76 1.3%
Solicitud de Dictamen 6 19 216.7%

0 2 -

Defensoria Legal Gratuita 0 2 -
Asesorias Juridicas Penales 0 2 -
0 0 -

0 0 -

0 0 -

Liguidaciones Judiciales 0 0 -
2,390 2,191: -8.3%

Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de
servicios financieros la proteccion y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 540
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
(***) A partir de 2017 el CAT incluye asesorias del CAT Nacional y del Centro de Atencion en el Extranjero CAEX.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

menos una
éstos, 22

En 111 municipios del pais se registra al
reclamacion

El 68% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
32% por mujeres.

de American Express, de

concentran el 61% de las quejas.

Benito Juarez(CDMX)
Coyoacan(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
Guadalajara(Jal)
Zapopan(Jal)
Huixquilucan(Méx)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Puebla(Pue)

Alvaro Obreg6n(CDMX)
Mérida(Yuc)
Chihuahua(Chih)
Cuernavaca(Mor)
Monterrey(NL)
Tijuana(BC)

Gustavo A. Madero(CDMX)
I1ztapalapa(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Toluca(Méx)
Querétaro(Qro)

Benito Juarez(Q. Roo)
Magdalena Contreras, La(CDMX)
Leon(Gto)

Naucalpan de Juarez(Méx)
San Luis Potosi(SLP)
Hermosillo(Son)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Azcapotzalco(CDMX)
Cuautitlan Izcalli(Méx)
Tlalnepantla de Baz(Méx)
Culiacan(Sin)
Torreén(Coah)
Tampico(Tams)
Aguascalientes(Ags)
Cuajimalpa(CDMX)
Saltillo(Coah)

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

23

33

21

21

19

19

18

17

15

15

13

13

12

11

11

11

11

10

10

10

0 |00 |00 |00 |Co

AT BN BN ENAEN]

Rango de Edad
Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos
Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 afos

Mas de 80 afios
Total

REENEWES
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2017 2018

PRODUCTO Qg%m'

Total 487 100.0 540 100.0 10.9
Tarjeta de crédito 346 711 414 76.7 19.7
Crédito personal 80 16.4 36 6.7 -55.0
Producto en materia de Cobranza

(REDECO) 26 5.3 31 5.7 19.2
Tarjeta de crédito basica 11 2.3 25 4.6 127.3
Resto de productos 1/ 24 4.9 34 6.3 -

1/ Incluye: Tarjeta de débito, Crédito empresarial, Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia), entre otros.

A 76.7% Tarjeta de crédito

36% Gestion de Cobranza (REDECO)

25% Consumos no reconocidos

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

7%

6.7% Crédito personal

97%  Gestion de Cobranza (REDECO)

3%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

5 704 Producto en materia de Cobranza
7Y (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

4.6% Tarjeta de crédito basica

E 6.3% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimula la competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su Banco.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Gestion Gestion e Evaluacioén
Sralaia Conciliacién Integral
097 970

iva, /A
A, /A
. N/A .
i N/A .

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Banco Regional de Monterrey, S.A.

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-junio), juntas concentran el 99.7% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de los 50 Bancos que se encuentran en operacion.

~
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como méaximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje
de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos

Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electrénica pierden el 50% de la calificacion total.

(38 de 50 Bancos se han adherido a este proceso).
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia American Express no presentd problemética, ya que de los 160 asuntos directos
en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, American Express no presentd problematica, ya
gue de los 181 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 2
casos American Express emitié una resoluciéon a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos,
ninguno obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 32 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 5 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 59 asuntos atendidos en este proceso, 3 (5.1%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 0.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, ninguno obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 5 asuntos (8.5%) registraron por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 0.5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 3 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Aamerican Express no presentd problematica, ya que no registr6 asuntos con incumplimiento
de convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 2

Trim 3

2018

Trim 4

Estatus
1ro. vs 2do.
trim

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 86 74 160
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,020 915 1,935
Asuntos directos 86 74 160
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 11.86 12.36

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 2 0 2
Asuntos directos 86 74 160
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 2.33 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 98 83 181
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 2 2
Asuntos de GE que pasaron a CO 11 23 34
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 8.70

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 2 2
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 4 5
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 11 21 32
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 9.09 19.05

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

96.26

95.71
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*

. : PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 12.09

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 5.00

incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 5.88 0.18 18.88 19.85 19.37

Asun't(')s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 15.63 0.34 8.59 9.87 9.23
Total 100 94.44 89.62 95.86

El puntaje 95.86 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

95.86 /10 = 9.59 de calificacidon

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor
minimo — valor maximo) ]
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AMERICAN EXPRESS

HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

2018

Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4

Cannin Washandd pwa b Prodcaian
7 Sw%enea ca ke Unvardae e
Cardicion FPrmscerce

Estatus
1ro.vs
2do. trim

Acumulado
(Ene-Jun)

Asuntos directos vencidos 0 0 0
Asuntos directos 2 0 2
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 2 0 2
Asuntos directos 2 0 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0
Asuntos concluidos 2 0 2
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0
Asuntos con prorroga 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0
Indlc_e_de asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se 0.00 0.00 0.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0

Indlcg.de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 99.73 N/A 99.73
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOIOADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 9.73 n/a 9.73
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tle,mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

se conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se

L 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.73 80.00 99.73

El puntaje 99.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.73 /10 =9.97 de calificacion

(*) Formula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) ]
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS ; ; : ; Estatus 1ro. Acumulado
vs 2do. trim (Ene-Jun)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 23 36

indice de asuntos diferidos (%) 13.04 0.00
% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 0 0 0
Asuntos diferidos 3 0 3
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 5 5
Asuntos concluidos 23 36 59

indice de asuntos con incumplimientos en el
Proceso (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 2 3
I(r;/glce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 94.91

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-junio 2018)
Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR  jndice de la Participacion o Por la PROMEDIO
insls Dls SYALEIRCIONL seln 1ot CoELEIDos (Puntos) institucion en el sector " el Indice participacion DE PUNTOS

eiss diies 00 1977 wmm

Asuntos diferidos no conciliados mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 18.39 19.80 19.10
Asuntos con incumplimiento de Convenio “mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 94.48 99.53 97.00

El puntaje 97.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

97.00/10 =9.70 de calificacidon
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PODERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.97 x 0.2 2.00
e Gestion Electronica: 9.59 x 0.5 4.79
e Conciliacion: 9.70 x 0.3 2.91

IDATU ENERO-JUNIO

9.70
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece que
el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comisién Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las cuales
indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

637 38,326  5916.6%
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 264 87 -67.0%
............................................................................................................................................... o e e
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 287 37,713 13040.4%
............................................................................................................................................... - o o

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcion

373 38,239 10151.7%
............................................................................................................................................... > 37,777 1886750.0%
""""""""" 172 190 10.5%
Correo electrénico 21 135 542.9%
CONDUSEF-Gesti6n Ordinaria 95 74 -22.1%
................. 83 63 24.1%
""""""""" 0 0 -
............................................................................................................................................... 0 o :

$2.6 $146.4 5587.7%

$2.8 $70.2 2362.8%
% de Abono 110.6% 47.9%
Resolucién Favorable al Usuario 24.7% 100.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.
*Informacion al cierre del primer semestre de 2018; dicha informacién podra variar por actualizaciones.
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