Anuario
Estadistico
2022

@ HACIENDA | &




Anuario
Estadistico

2022

COMISION NACIONAL PARA LA PROTECCION
Y DEFENSA DE LOS USUARIOS DE
SERVICIOS FINANCIEROS



03

Estructura y Equipo de Trabajo

Comisidén Nacional para la Proteccion y Defensa
de los Usuarios de Servicios Financieros

Presidente
Oscar Rosado Jiménez

Vicepresidente Técnico
Luis Fabre Pruneda

Vicepresidente Juridico
Elizabeth Ivonne Noriega Aguilar

Vicepresidente de Unidades de Atencién a Usuarios
Roberto Tejero Castaneda

Vicepresidenta de Planeaciéon y Administracion
Sofia Amalia Rivera Hernandez

Participaron en la edicion de este documento:

Director General de Educacion Financiera:

Wilfrido Perea Curiel

Director de Analisis y Estadisticas de Servicios y Productos Financieros:
Jesus David Chavez Ugalde

Elaboracion e Investigacion: Maria Antonia Saldana Bernal, Marlene Hernandez Ortega, Carlos Alberto Cuevas
Lopez, Rolando Martinez Arteaga, Ivonne Gonzalez Rivero y Rocio Tinajero Sanchez.

Fuente: Sistema de Informacidn Operativa (SIO) e informacién oficial de la Condusef, Comision Nacional Bancaria
y de Valores (CNBV), Comision Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF), Comision Nacional del Sistema de Ahorro
para el Retiro (CONSAR).

Diseno y Formacion: Marlene Hernandez Ortega
Ciudad de México, Mayo 2023.



Indice

Pagina
O Acciones de Defensa en Condusef
Proceso de atencion a usuarios o6
Historia estadistica de Condusef 08
Productividad laboral y Cobertura demografica 10
Comportamiento de las acciones de defensa 1
Distribucion de las acciones de defensa por region, edad y género 12
O Sistema Financiero Mexicano
Banca multiple 14
Sociedades de informacion crediticia 27
Aseguradoras 33
Sofom E.N.R. 46
Afores 35
Sofom E.R 72
© Unidades de atencion a usuarios
Detalle por unidad de atencion 85
© Multas Firmes
Multas firmes por sector financiero 161
Sofom E.N.R. 162
Banca multiple 163
Aseguradoras 164
Sofipos y Sofom E.R. 165
Socap s 166
Uniones de Crédito y Afores 167
© Herramientas de informacioén
Accesos 169
Simuladores 170
Registro de comisiones (RECO) 172
Sistema de registro de prestadores de servicios financieros (SIPRES) 175

04



05 - o

Indice
Pagina

© Micrositios

Micrositio de comercio electronico 177
© Médulo de Atencién en el Exterior (MAEX)

Asuntos de los consulados 180
© Posible Robo de Identidad

Acciones de defensa y reclamaciones del protocolo PORI

imputables a un posible robo de identidad 182

o Reclamaciones recibidas en la Condusef para la Banca Multiple clasificadas como
un “Posible Fraude”

Asuntos considerados como Posible Fraude 193
Asuntos atendidos por un Posible Fraude en la Banca Multiple 195
Distribucion de las reclamaciones por un posible fraude 197

© Buré de Entidades Financieras

Introduccion al Burd de Entidades Financieras 200
Reclamaciones 203
Informacion Relevante 204
indice de reclamacion 208
Sanciones 220
Calificaciones 221

© Actividades de Supervision

Evaluacion y Vigilancia 239
Verificacion e Inspeccion 242
Clausulas Abusivas 247




Proceso de Atencidon a Usuarios de CONDUSEF 06

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (Condusef), inicio
sus actividades el 19 de abril de 1999, teniendo como objetivo fundamental “procurar la equidad entre los
Usuarios y las Instituciones Financieras”. Desde entonces, realiza labores de asesoria, proteccion y defensa
de los intereses de los Usuarios, buscando en todo momento la sana interacciéon entre los agentes del Sistema
Financiero, contando para este fin con 35 Unidades de Atencion, una en cada estado de la Republica, salvo
en Chihuahua que se encuentran 2y en la Ciudad de México que cuenta con 3 oficinas de Atencidon, un Centro
de Contacto de Atencion por Medios Remotos (CCAMER), la Vicepresidencia Juridica, ademds de 18 Modulos
de Atencion en el extranjero (MAEX).

ASESORIAS
Orientacion sobre productos y servicios financieros

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

- ConsultasJuridicasy OrientacionesJuridicas Especializadas esla herramienta previay siempre necesaria, puesta a disposicion
del Usuario para el correcto ejercicio de sus derechos y obligaciones recogidos en las leyes, explicados y desarrollados a través
de la figura profesional del abogado.

De igual manera, Condusef proporciona las siguientes asesorias:

.Consulta Beneficiarios de Cuentas Bancarias, tiene por objeto que el Usuario pueda tener el conocimiento si es beneficiario
de alguna cuenta de depdsito o inversidn, o en su caso pueda tener informacién de la existencia de la misma.

- Consulta SIAB VIDA, es el sistema mediante el cual el Usuario, en su caracter de beneficiario, consulta la existencia de un
seguro de vida a su favor.

RECLAMACIONES

Suma de las acciones de atencion llevadas a cabo por la
CONDUSEF para atender las quejas que presentan los Usuarios

Gestion Ordinaria (GO) y Gestion Electréonica (GE) ..o

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

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

« Gestion Electroénica. Es el mecanismo que permite a la Condusefy a la Unidad Especializada de la Institucién, resolver de
forma electrdnica las inconformidades o reclamaciones que plantean los Usuarios, diseflado para la optimizaciéon de los
procesosy los resultados.

Gestion Cobranza (REDECO)conoversi

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

Conciliacion (CO) covoversi

Es la etapa del proceso de atencidén a Usuarios, a través de la cual la Condusef propone alternativas para dar solucién a los
conflictos, con la finalidad de lograr consensualmente el acuerdo entre las partes involucradas, y puede tener los siguientes
resultados:

« Conciliado: Cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) llegan a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion.

- No Conciliado: El Usuario - Institucion Financiera no logran conciliar sus intereses durante el desarrollo de la Audiencia de
Conciliacion.

« Concluido por otros motivos: Es cuando las partes (Usuario-Institucion Financiera) no contindan con el procedimiento de
Conciliacién, ya sea porque asi lo decidieron, a través de un desistimiento por parte del Usuario, o bien porque existe un
impedimento legal para que la Condusef pueda continuar su mediacién en el asunto.
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Procedimiento Arbitral

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

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

Dictamen

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

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

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

Defensa Legal Gratuita

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

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

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

Acciones Colectivas

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

Asesorias Juridicas Penales

En este subproceso se solventan temas relacionados con la aplicacién de normativas, leyes y reglamentos en materia de
derecho penal.

Concurso Mercantil

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

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

Liquidaciones Judiciales y Violaciones Administrativas

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

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



Acciones de Defensa' a Usuarios en CONDUSEF
Historia Estadistica de CONDUSEF 1999-2022
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* Incluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas Juridicas, Orientaciones Juridicas Especializadas, Consultas de Beneficiarios de Cuentas Bancarias (Sistema BCD) y SIAB Vida. Para los afios 2020 al 2022 incluye
asuntos de ChatBot y Chat en linea.
Reclamaciones por proceso
Gestion Gestion Gestion L ) .. . |solicitudes Df::':a ?3:;;:: Concursos |Liquidacién |Violaciones
Ordinaria| Electrénica | REDECO |Conciliacion| Dictamen | Arbitraje| para la DLG Gratuita | Penal |Mercantiles| 3Judicial Admin.
2022 3,338 140,578 42,0M 29,919 10,308 0 2,731 1,653 159 0 1 0
2021 3,301 153,731 47,1 31,025 12,039 0] 2,660 2,132 171 (0] 0 (0]
2020 2,199 124,421 27,752 24,119 10,113 0 1,830 1,649 209 (0] 1 52
2019 4,405 198,311 30,182 55,237 15,665 0 3,044 2,502 728 (0] 0 126
2018 5,082 178,529 30,236 53,661 17,856 0 3,175 2,659 781 (0] 0 88
2017 5,316 157,845 28,652 48,275 15,037 0 2,589 2,167 405 (0] (0} 81
2016 5,582 151,576 28,220 42,046 1,909 1 2,262 1,974 197 (0] 0 0
2015 8,594 147,082 31,159 38,306 9,566 1 2,141 1,685 144 1 1 (0]
2014 1,130 148,545 0 37,187 8,241 2 1,406 1,239 0 1 0 0
2013 10,466 158,211 0 30,997 4,919 2 1,382 930 (0] 3 (0} (0]
2012 1,409 146,371 0 27,481 4,739 0 1,766 425 0 1 0 0
2071 19,050 163,972 0 30,091 2,364 0 5734 854 (0] < (0} (0]
2010 24,382 129,842 0 28,276 2,605 0 2,841 964 0 (0] 0 0
2009 42,277 97,337 0 34,621 2,599 0 3155 1,130 (0] (0] (0} (0]
2008 61,890 47,271 0 33,332 2,455 1 3,443 1163 0 (0] 0 0
2007 73,386 9,861 0 30,593 2,016 4 2,657 874 (0] (0] (0} (0]
2006 0] (0] (0] 26,097 1,776 1 2,607 765 0 (0] 0 0
2005 (0] 0 (0] 25,542 2,212 21 2,889 1,002 (0] (0] 0 (0]
2004 (0] (0] (0] 24,660 2,497 5 2,448 965 0 (0] 0 0
99-03 (0] 0 (0] 104,369 3,511 55 24,883 1,269 (0] (0] 0 (0]
292,635 2,199,279 265,323 756,652 142,427 73 75,643 28,001 2,794 15 3 347
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CLASE

Banca Multiple?

SICs?

Inst. de Seguros

Procesar

Afore*

Sofom E.N.R.?

Sofom E.R.®

EACP’

SOFOL®

Banca de Desarrollo

OAAC®

Fianzas

Bursatil

Infonacot y FND™

Condusef™

No Financiera®

Fintech™

Chat en linea y ChatBot

Total

CLASE

Banca Multiple?

SICs?

Inst. de Seguros

Procesar

Afore*

Sofom E.N.R.S

Sofom E.R.®

EACP’

SOFOL?®

Banca de Desarrollo

OAAC?®

Fianzas

Bursatil

Infonacot y FND™

Condusef™"

No Financiera®

Fintech®

Chat en linea y ChatBot

Total

Histora Estadistica de Condusef 1999-2022
Acciones de defensa por clase

2022 ‘

708,053
60,069
294,283
1,082
20,933
36,756
6,552
7194
2,893
230

146

423

324
19,135
44,674
869
432,328

2021

839,471
74,478
297,647
12,556
22,384
46,304
10,531
6,057
1,373
186

74

238
428
97,707
21,058
60
429,381

2020

657,441
93,868
193,975
19,583
22,860
40,109
10,630
4,708
1,182
162

96

262

416
140,440
42,005

154,099

1,745,944 1,859,933 1,381,836

207 ‘

2010

2009

441,094 456,763 482,332

234,956
68,123
92,334
47,824
18,894
3,673
3,790
5,536
5,834
1,280
595
502
52,832
131,220

138,632
61,939
92,393
67,024
16,062
3,960
3,448
4,481
4,489
1156
T4t
774
52,697
182,437

1,108,487 1,086,999

79,360
60,404
108,183
72,499
12,277
20,462
2,124
6,077
3,836
1,631
510
684

124,032

974,411

2019 ‘ 2018

626179 547,380
536,674 659,035
284,383 309,878
58,680 58132
52251 62,353
65698 52,924
23126 24,762
7,76 10,134
2,827 3,279
427 814

518 672

462 an
953 1,213
334257 252712
73,865 99,938

2017 ‘ 2016 ‘

525,756 487179
591,407 581,683
150,715 19,071
66,833 56,936
71,319 52,004
37,449 28,298
23,513 23,077
7,784 7,156
3,281 3,620
1175 1,203
619 597

957 912
1,206 1,395
192,534 212,445
7791 83,218

2,068,016 2,084,137 1,752,459 1,658,794

2008

269,673
65,076
57,424
80,236
68,530

2,773
1,055
1,206
9,590
3,157
2,345
579
466

74,669

636,779 435,543

2007

138,410
28,281
40,441
89,957
87,008

497
4
705
8,493
2,580
1,910
569
366

36,322

2015 ‘ 2014

449,173 408,033
573,483 484,643
94,499 60,676
75,089 88,91
57,566 51,534
25,784 24,566
17,966 12,134
6,527 8,778

1 135

3,278 2,825
pAll 263

467 575
453 487
1,401 -
171,350 154,918
67,221 61,100

1,544,469 1,359,578

2006 ‘ 2005 ‘ 2004

96,820 80,903 71,830
20,222 13,587 6,783
33,057 29,633 27,447
85,221 150,624 230,105
68,159 91,749 29,724
2,652 = =
6,445 5,311 3,356
1173 937 887
1,536 1,569 950
623 848 859
491 S 606
12,721 14,739 10,368
329,120 390,491

99-03

264,732

11,080
107,497
223,306
274,475

4,117
1,528
4,314
5,538
3,283

38,898

2013 ‘

406,258
451,162
61,192
89,790
56,698
20,860
17,977
4,060
1134
3,025
441
493

581
136,852
52,808

1,303,331

TOTAL

8,377,604
5,066,976
2,415,353
1,796,345
1,330,757
449,359
211,402
88,137
58,678
55,282
22,297
15,889
14,194
7,336
2,014,246
1,340,786

2012

420,124
362,497
63,069
106,394
53,863
20,108
11,980
4,098
4,002
3,278
494
767

745
96,367
91,582

1,239,368

% Part.

34.5%
20.9%
9.9%
7.4%
5.5%
1.9%
0.9%
0.4%
0.2%
0.2%
0.1%
0.1%
0.1%
0.03%
8.3%
5.5%

929 0.0038%

1,015,808

382,915 938,768 24,281,378

4.2%
100.0%

TIncluye Asesorias Técnico Juridicas, Consultas Juridicas, Orientaciones Juridicas Especializadas, Consultas de Beneficiarios de Cuentas Bancarias (Sistema BCD) y SIAB Vida. 2 Incluye datos de 3 SOFOM ER. *Sociedades de Informacion Crediticia,
“Administradoras de Fondos para el Retiro, Incluye asuntos de SAR 92-97 y de CONSAR. sSociedades Financieras de Objeto Multiple, Entidades No Reguladas. *Sociedades Financieras de Objeto Mdltiple, Entidades Reguladas.” Entidades de Ahorro
y Crédito Popular. ® Sociedades Financieras de Objeto Limitado, °Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito. ° Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal
y Pesquero, "Acciones de Defensa relacionadas con el Registro de Usuarios (REUS), CURP y otras acciones en materia de informacién sobre CONDUSEF; en afos anteriores no se consideraban como Acciones de Defensa. ?Consultas generales que
corresponden a empresas que no pertenecen al Sector Financiero y ** Fintech Instituciones de Tecnologia Financiera (De Fondos de Pago Electronicos y de Financiamiento Colectivo).



Productividad Laboral 10

De 2010 a 2022 |as acciones de defensa por empleado se incrementaron en 65%, al pasar de 1,485 a 2,445
acciones. Por otra parte, se llevaron a acabo 179 Acciones de Defensa por cada 10,000 adultos.

Antes de la Reforma Con la Reforma Financiera
Financiera

228 223

ll Acciones de defensa

H Acciones de defensa
por cada 10 mil adultos

154
149

13€ 35

2,084,137
2,068,016

1,752,459

N
(%)
&
(0]
)
©
e

1,359,578

1,544,469
1,859,933
1,745,944

mmmm 2014 mm 2017 mmmmm

Plantillallaborall 74*

—1,485 1,525 1,709 1798 1801 2006 2260 2391 2,790 2,896 1935 2,605 |2,445

——— 798 819 834 848 862 876 889 902 915 928 940 962 |97.5

(*) incluye 48 plazas eventuales

Nota: Los datos utilizados para el calculo de los indices, son de la CNBV con informacion de la proyeccién de la poblacién adulta del Consejo Nacional de Poblacion
(CONAPOQ) la cual incluye a las personas de 15 afios 0 mas, con base en el Censo de Poblacion y Vivienda 2021 realizado por el INEGI.
Apartir del 2021, los datos de obtiene de la base de la CONAPO la cual es una proyeccion de la poblacion de México y de las Entidades Federativas realizada en 2015.

Cobertura Demografica

La cobertura de atencidn a la ciudadania dentro del territorio Nacional fue del 85% al cierre de 2022, al dar
atencion a 2,089 municipios de los 2,457 existentes. En este ano se atendieron 3 municipios mas de los que
se atendieron en 2021.

85%
cobertura

|

P

“‘ [ | Municipios con Acciones de Defensa

“’ B Municipios sin Acciones de Defensa

Fuente: Con datos del nimero de municipios del Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO), Proyecciones de la Poblacion de los Municipios de México, 2015-2030.
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En 2022 se efectuaron1,745,944 Acciones de Defensa, de las cuales 432,328 fueron asesoriasrealizadas
via remota, lo que significo un decremento con respecto a 2021 de 6.1%.

Sin considerar las asesorias via remota, las acciones de defensa correspondieron a 1,313,616; las
Asesorias representaron el 82% del total, mientras que las Reclamaciones significaron el 18%.

Dentro de las reclamaciones, el 61% se atendio via Gestidon Electronica.

° - . ()
Proceso de Atencién al Usuario (%) Var.
2022vs2021

Asesorias (asesorias sio + chat y chatbot) 1,607,763 1,515,246 m

Asesorias SIO 1,178,382 1,082,918 -8.1
Asesorias Técnico Juridicas (AT3J) 947,517 869,811 -8.2
ATJ Informacion Basica 911,589 847,849 -7.0
ATJ Emisidon de Reporte de Crédito Especial 35,928 21,962 -38.9
Consultas y Asesorias Juridicas Especializadas 230,865 213,107 -7.7
Consultas Juridicas 2 2 0.0
Orientaciones Juridicas Especializadas 2,644 2,650 0.2
Beneficiaros de Cuentas Bancarias 2,995 2,418 -19.3
SIAB - VIDA 225,224 208,037 -7.6
Asesorias de CHAT en linea atendidos” 350,996 393,799 12.2
Asesorias a través del CHATBOT? 78,385 38,529 -50.8
Reclamaciones SIO 252,170 230,698 -8.5
Controversias 235,168 215,846 -8.2
Gestion Ordinaria 3,301 3,338 1.1
Gestion Electronica 153,731 140,578 -8.6
Gestion de Cobranza REDECO 471N 42,01 -10.8
Conciliacion 31,025 29,919 -3.6
Arbitrajes (0] (0] -
Solicitud de Dictamen 12,039 10,308 -14.4
Solicitud para la Defensa Legal Gratuita 2,660 2,731 2.7
Defensoria Legal Gratuita 2,132 1,653 -22.5
Asesorias Juridicas Penales 7 159 -7.0

Violaciones Administrativas
Concursos Mercantiles
Liquidaciones Judiciales
Total (SIO) 1,430,552
Total (SIO) + Asesorias CHAT y CHATBOT 1,859,933

1313616 L 82

1,745,944

Para el desglose de las Asesorias en los siguientes apartados no se consideran las asesorias via remota
por Chat en linea y Chatbot, en virtud de que no se cuenta con el detalle requerido, por lo que las
Acciones de Defensa analizadas, a continuacidén suman un total de 1,313,616, de las cuales 1,082,918
(82.4%) son Asesorias y 230,698 (17.6%) son Reclamaciones.



Distribucion de las Acciones de Defensa a Usuarios de
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Regiones:

Norte Nuevo Ledn, Coahuila, Tamaulipas, Durango, Zacatecas,
84105 Baja California, Cd. Juarez, Chihuahua y Sonora.

6.4%
I

Centro Metropolitana Central, Metropolitana Metro,
369 006 Metropolitana Oriente, Estado de México,
28,.1% Hidalgo, Querétaro y Vicepresidencia Juridica.

Occidente Jalisco, Guanajuato, Aguascalientes, Michoacan,
101.243 Nayarit, Colima, Sinaloa, Baja California Sury San
[o) Luis Potosi.
7.7% Sureste vycatan, Tabasco, Chiapas, Tlaxcala, Quintana Roo,
106.353 Oaxaca, Campeche, Puebla, Veracruz, Morelos y
8.1%  Guerrero.

CCAMER  contro de Contacto y Atencidn por
6118,;)7%5 Victhon Rermetes °

Redeco
42011 Registro de Despachos de Cobranza.

32%

Mlggx Modulos de Atencion a Mexicanos en
0.61% el Exterior.

¢Quién reclama? Edad y Género

De las 230,698 reclamaciones atendidas El 60% de las reclamaciones fue realizada por
a nivel nacional, el 52% fueron hombres, adultos entre 30 y 59 anos.
mientras que el 48% fueron mujeres.
[ o) ﬁ ;Quién reclama? ¢Quién reclama?
fis &
Género Edad

a Jatitos)
S WG tos Mayores) >
0 e
= =
(entrel1829lanos)
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Sistema Financiero Mexicano

Al cierre de 2022 se encontraban registradas en el Sistema de Registro de Prestadores de
Servicios Financieros (SIPRES) un total de 3,494 Instituciones Financieras (en Operacion y
Autorizadas), de las cuales 1,575 (45.1%) presentaron al menos una Accién de Defensa.

De las Acciones de Defensa que la Condusef proporciond en 2022, las Asesorias, que son el filtro
para resolver en primera instancia la gran mayoria de asuntos, representaron el 82% del total,
mientras que las Reclamaciones significaron el 18%.

Los principales sectores financieros que mostraron el mayor numero de Acciones de Defensa
fueron la Banca Mdltiple y las Aseguradoras, los cuales representaron el 539% y 22.2%
respectivamente.

Las principales causas por las cuales se reclamo fueron: las malas practicas de agentes en la
gestion de cobranza (Redeco) con 18.2%, los Consumos no reconocidos con una participacion
de 11.1% y las Transferencias electronicas no reconocidas con 9.0%.

Pagina
Banca Multiple 14
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Banca Multiple

En 2022 las acciones de defensa registradas en este Sector mostraron un decremento de 15.7%
con respecto del ano anterior; resultado del decremento tanto de las asesorias otorgadas (17.8%),
como de las reclamaciones en 6.3%. De las acciones totales, el 79.4% correspondieron a Asesorias
otorgadas (561,981) y el restante 20.6% fueron Reclamaciones (146,072).

Los principales procesos de reclamacion fueron la Gestion Electronica, la Gestion de Cobranza-
Redeco y la conciliacion, los cuales en conjunto representaron el 91.9% del total de las

reclamaciones.

Por su parte, en 2022 las instituciones que de manera individual registraron el mayor niumero de
reclamaciones en este sector fueron: Banco Nacional de México, BBVA México y Banco Azteca.

Los productos Tarjeta de crédito y Tarjeta de débito representaron el 47% del total de las
reclamaciones, mientras que la causa mas reclamada fue Consumos no reconocidos.

Por otro lado, durante el 2022 la resolucion favorable al usuario en este sector se ubicd en 38.9%,
con un tiempo promedio de resolucion de 22 dias.

En este apartado se presentan los Bancos mas representativas del Sector.

Pagina

15

Reclamaciones recibidas en el Sector Banca Multiple

Instituciones
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15 Reclamaciones recibidas del Sector Banca Miuiltiple
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

Instituciones Asuntos
) ) ~ /)
1. Banco Nacional de México [ citibanamex& ] i 29,202
2. BBVA México [ BBVA ] . 25008
3. Banco Azteca [ Bang'Bma ] 23,136
4. Banco Mercantil del Norte [ 8 BANDRTE ] 19,461
5. Banco Santander México [ &Suntunder ] 14,695
6. HSBC México [ I wsec ] . 1976
7. BanCoppel [ = BanCoppel ] 6,261
8. Scotiabank Inverlat [ § Scotiobank ] 5,386
9. Banco Inbursa [ VR NS A ] 2,931
10. Banco Invex [ inuex Barco ] 2,888
Productos Asuntos @B % Participacion @— % Resolucién favorable

1. Tarjeta de crédito 38,702

2. Tarjeta de débito 29,945

3. Crédito personal 11,558

4. Cuenta de ahorro 11,322

5, Cuenta de cheques 9,092

6. Cuenta de ndmina 8,892

7. Banca movil 8,283

8. Gestion de cobranza (Redeco) 6,252

9. Cajero automdatico 5,726

10. Crédito de ndmina 3,172

Causas Asuntos
@B 1. Consumos no reconocidos 25,454
@ 2. Cestion de cobranza - REDECO 24,063
@B 3. Transferencia electrénica no reconocida 20,810
0 4. cargos no reconocidos en la cuenta
9,426
- s Disposicion de efectivo en cajero automadtico no reconocida por el
* Usuario, cliente y/o socio 5,061
@ 6. Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida y/o no 4962
aplicada ’
@@ 7. Consumos via internet no reconocidos
4,935
ae g Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al producto o
° servicio 4,833
al o Blogueo o cancelacion del producto o servicio sin previo aviso 4735
an

10. Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
* amortizaciones 4,081



Banca Multiple 708,053 Acciones de Defensa 16

Asuntos Participacion (%) Variaciéon 2022vs2021
; 17.89 :
— 561,981 . 79.4% Asesorias LIk .
 .6.3% I
Reclamaciones 3
[Reclamaciones il S 146,072 — PN -5.5% I —
Controversias 134,433 14.9%

Otros procesos legales* 11,639 4 Otros procesos legales

*7,483 asuntos de Solicitud de Dictamen, 2,405 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 1,591 asuntos de Defensa Legal, 159 asuntos de Asesorias Juridicas Penalesy T asuntos de liquidacion
Judicial.

Principales productos y causas del sector
( )

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C'%')t- ]{ Principales causas ] { Asuntos ][ P (a%’)t' ]

)

Orientacion sobre el funcionamiento de

Tarjeta de credito 40,883 73 productos y servicios financieros 44,024 78

Tarjeta de débito 35,699 6.4 Consumos no reconocidos 25,622 4.6

Informacion sobre productos y : 2 .

s 29,029 52  Transferencia electrénica no reconocida 17,456 3.1
Cuenta de ahorro 11,750 21  Cargos no reconocidos en la cuenta 9,914 1.8
EEIAEE] Frdl 10,155 1.8 Bloqueo o cancelacion del producto o 6,763 12

servicio sin previo aviso

| J

[ Principales productos ] [Asuntos][Pf'%St-][ o ] [ Principales causas ][Asuntos][Pf%’)t-][ g ]
Tarjeta de crédito 38702 265 478 Consumos no reconocidos 25,454 174 398
Tarjeta de débito 29945 205 398 Gestion de cobranza (Redeco) 24,066 16.5 =
Crédito personal 11,558 79 288 Transferencia electronica no reconocida 20,810 14.2 26.9
Cuenta de ahorro 11,322 7.8 315 Cargos no reconocidos en la cuenta 9,426 65 349

Disposicion de efectivo en cajero automatico
Cuenta de cheques 9,092 6.2 276 noreconocida por el Usuario, cliente y/o socio 5,061 35 55l
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Reclamacion? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucién : Sector
. L . L s
institucion Institucion Tarita g crédito 3
Tarjeta de débito
(Por Jcodct 100,000 contratos) 225
Sector 389 61.1 Sector 509 34,121,192 0.3 Cuenta de ahorro y depdsito 36
a p|aZO (Por cada 1,000 contratos) .
Cuenta de némina 242
. . () Numero de multas firmes durante 2022 (aln cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) )
[ Tiempo promedio ] Dor 21 Sstema o Adminetracion de Muttee [SIAM). Induye 4 Leyes Ly 9o - Cajero automatico 93.7
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1000 cajeros) :
. .. la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de .
|nst|tuc|on Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal pu nto de venta 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 100,000 terminales) :
Sector 22 (3) El indice se calculd con base en el nimero de contratos proporcionados por la

CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.
(®) El indice se calculd con informaciéon proporcionada por la CNBYV, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



17 citibanamex&’ Banco Nacional de México 69,999 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)

— 40, 797 . 58.3% Asesorias - 50.8%
Reclamaciones .
—— 29202 —— 41.7%

Controversias 27,338
Otros procesos legales* 1,864

Otros procesos legales

*1,429 asuntos de Solicitud de Dictamen, 288 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 131 asuntos de Defensa Legal, 16 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales productos y causas de la institucion

Variacion 2022vs2021

IASesorias

J

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ Pf%f)t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(%t- ]
. o Orientacion sobre el funcionamiento de
Tofjeta de crédito 9,797 24.0 productosyservjcjos financieros 9,802 24.0
Tarjeta de débito 8438 20.7  Consumos no reconocidos 7,018 17.2
Informacion sobre productos y : L. .
servicios financieros 6,087 14.9 Transferencia electronica no reconocida 4,810 11.8
. Pago o depdsito no aplicado o
Banca movil 3,517 86  parcialmente al producto o servicio 2,262 55
Cajero automadtico 2,538 6.2 cargos no reconocidos en la cuenta 1,824 4.5
( Reclamaciones )
Principales productos ||Asuntos|/Part.| Fav. Principales causas Asuntos| Part. | Fav.
(%) (%) (%) (%)
Tarjeta de crédito 9,266 317 453 Consumos no reconocidos 6,813 233 374
Tarjeta de débito 7001 24.0 351 Transferencia electréonica no reconocida 5,578 19.7 16.5
Cuenta de ch suar | zmo | ooy 2020 CRosionogaicodo 1880 64 662
Wi el EnEgluEs , b ! parcialmente al producto o servicio , i i
Cuenta de ahorro 2,140 73 255 Cargos no reconocidos en la cuenta 1618 55 309
. Solicitud de cancelacion de producto o
Banca movil 2,084 7.1 174 servicio no atendida /o no aplicada 1,436 49 585
Indices
( Resolucién ) ( Multas Firmes’ ) ( Reclamacion? )
% Fav. :© % No Fav. Multas Monto indice Producto Instituciéon = Sector
. .. . e
Institucion 359 64.1 Institucién 249 9830748 09 Tarjeta de crédito 1.8 13
Tarjeta de débito
(Pochado 100,000 contratos) 3466.8 22.5
Sector 38.9 61.1 Sector 509 34,121,192 03 Cuenta de ahorro y depésito 32 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos) . :
Cuenta de ndmina 236 24.2
[ Tiempo promedio ] () Nimero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) . .
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada . g
or el Sistema de ministracié u L u g Ca ero automatico
Erote‘cfié; y De(ienég al UszarcioogedSeT/iclitgss é?rﬁ:lc).;?:sl ({DeD SULSeg)?SLeLyeéac:: (! POFJ cada 1,000 cajeros) 205.9 93.7
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de o
Institucién 21 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal punto de venta _ 10.2

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

Sector 22

(Por cada 10,000 terminales)

(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.
(3) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de

reclamaciones recibidas en Condusef al mes de

Diciembre 2022.



BBVA México 59,876 Acciones de Defensa = BVA 18

Asuntos Participacion (%) Variacién 2022vs2021
— 34, 868 . 58.2% Asesorias - 30.0%
, I 2.6%
Reclamaciones :
—— 25008 —— 41.8% §|2.5%
Controversias
Controversias 23328 P
Otros procesos legales* 1,680 : Otros procesos legales

*1,174 asuntos de Solicitud de Dictamen, 299 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 189 asuntos de Defensa Legal, 18 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales productos y causas de la institucion
( )

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P{a%r)t. ] [ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t. ]
. e Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 7266 208  productos y servicios financieros 8214 236
Tarjeta de débito 7,203 20.7  Consumos no reconocidos 4,301 2.3
Informacion sobre productos y . o ]
servicios financieras 5,479 15.7 Transferencia electronica no reconocida 4,054 1.6
Bloqueo o cancelacion del producto o
Cuenta de ahorro 2,347 6.7 servicio sin previo aviso 1,677 4.8
Cuenta de cheques 2,198 6.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,463 4.2

( ]

Principales productos ||Asuntos||Part.|[ Fav. Principales causas Asuntos|{Part. || Fav.
(%) (%) (%) (%)
Tarjeta de crédito 6,480 259 53.1 Transferencia electréonica no reconocida 4,468 179 393
Tarjeta de débito 5487 219 527 Consumos no reconocicos 4,004 16.0 512
Cuenta de cheques 2,247 90 305 Gestionde Cobranza (REDECO) 2,816 1.3 -
Cuenta de ahorro 2,000 80 370 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,204 4.8 483
2 Blogueo o cancelacion del producto o
Banca movil 1,666 6.7 488 servicio sin previo aviso 1,191 4.8 1.5
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Reclamacion? )
% Fav. @ % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion . Sector
i .. q ST
Institucién 464 536 Institucion 10 1314320 0.0 Tarjeta de crédito 0.8 13
Tarjeta de débito
(Pochuda 100,000 contratos) 13.2 225
Sector 389 611 Sector 509 34121192 03 Cuenta de ahorro y depdsito 6.4 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos) - .
Cuenta de némina
[ T. d. ] () Nimero de multas firmes durante 2022 (alin cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) 13.6 24.2
lempo prome 10 de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporf:ionada Caiero automatico
Do o Siterns G AdTinelacin e Mulas M) Iy Loy Loy de e T000 ceros) B S5
. . la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Q
Inst'tuc'én 20 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal pu nto de venta 5.8 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales) " .
sector 22 (3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la

CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.
(%) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



O

19 Banco Azteca
Asuntos
— 22,779
—— 23,136
Controversias 21,349
Otros procesos legales* 1,787

Participacion (%)

Banco Azteca 45,915 Acciones de Defensa

49.6%
— 50.4%

*1,081 asuntos de Solicitud de Dictamen, 396 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 258 asuntos de Defensa Legal, 52 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Asesorias

Reclamaciones

Variacion 2022vs2021

-
. 27.0%

. 25.8%
Controversias

43.2%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASE@SOLhIas

]

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ A (‘Z/r)t' ] [ Principales causas ] [Asuntos ]{ P(‘Z/o’)t- ]
()
. o Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 4,480 197 productos y servicios financieros 5768 253
é’;’;?/ﬁggsc}?nnai%‘,?erfogmduCtosy 3947 17.3 Transferencia electronica no reconocida 3,102 13.6
Tarjeta de débito 3,598 158  Consumos no reconocidos 2,731 12.0
Crédito personal 3,340 14.7  Cargos no reconocidos en la cuenta 1,281 56
2,763 12.1 Bloqueo o cancelacion del producto o
Cuenta de ahorro ceaddeo o Srevio GViso P 897 39
[ Reclamaciones ]
inci Part.| Fav. Principales causas Part. || Fav.
[ Principales productos ] {Asuntos][ (%) ]{ (%) ][ P Asuntos (%) (%)
Crédito personal 6388 276 329 Gestion de Cobranza (REDECO) 8735 378 -
Tarjeta de crédito 3896 168 395 Transferencia electronica no reconocida 386 165 233
Tarjeta de débito 2993 129 335 Consumos no reconocidos 2627 14 326
Cuenta de ahorro 2992 129 264 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,078 47 293
28 Aceptacion de promocion efectivo
Banca movil 2,294 9.9 26.1 PEcloiD FO reaerecic: 685 30 243
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Reclamacion? )
% Fav. :© % No Fav. Multas Monto indice Producto Instituciéon = Sector
. .. . s
Institucién 327 67.9 Institucién 12 1322054 01 Tarjeta de crédito 35 13
Tarjeta de débito 23 25
(Por cada 100,000 contratos)
Sector 38.9 611 Sector 509  34,121192 0.3 Cuenta de ahorro y depésito 19.1 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos)
Cuenta de nédmina
o o () Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) B3 i
(_Tiempo promedio ] s i T e bttt Cajero automatico s64 937
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1000 cajeros)
. . la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de P
Inst'tuc'én 15 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal pu nto de venta 26 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales)
Sector 22 (3 El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la

CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.

(%) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



@ cruro FINANCIERD

Banco Mercantil del Norte 41,981 Acciones de Defensa &P BANDORTE 20

Asuntos Participacion (%) Variaciéon 2022vs2021

— 22,520 . 53.6% Asesorias I 1.0%

-17.7% .

Reclamaciones b

— —_— 9 :

Reclamaciones 19,461 46.4% -14.4% .
£ Controversias

Controversias 17,622

-39.6% ]
Otros procesos legales* 1,839 : Otros procesos legales

*1,026 asuntos de Solicitud de Dictamen, 418 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 288 asuntos de Defensa Legal, 7 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales productos y causas de la institucion
( )

Principales productos ] [ Asuntos ][ P (C;’)t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(cg/r)t. ]

)

Orientacion sobre el funcionamiento de

Tarjeta de débito 6,212 276 productos y servicios financieros 4,691 208
Tarjeta de crédito 4,187 186  Consumos no reconocidos 4,230 18.8
Informacion sobre productos y .
By S 3,134 139  Cargos no reconocidos en la cuenta 2,485 1.0
L Disposicion de efectivo en cajero automdtico
Cuenta de némina 2,453 10.9 no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 1,605 71
Cuenta de ahorro 1,049 47 Transferencia electrénica no reconocida 969 43
[ Reclamaciones ]
Q) Part. || Fav. . Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) (%) Principales causas Asuntos (%) (%)
Tarjeta de débito 5701 293 38.0 Consumos no reconocidos 4567 235 368
Tarjeta de crédito 4464 229 419 Gestion de Cobranza (REDECO) 2925 15.0 =
Cuenta de némina 2506 129 353 Cargos no reconocidos en la cuenta 2724 140 333
Disposicion de efectivo en cajero automadtico
Cuenta de GhOrrO 7,045 54 337 no Peconoc[do por el Usuorjo{ C/[enteyo socio 7,592 82 53.8
Crédito de nomina 1,001 51 7.3 Transferencia electronica no reconocida 1,016 52 328
Indices
( Resolucién ) ( Multas Firmes' ) ( Reclamacion? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucién - Sector
. . . e s
Institucién 354 646 Institucion 26 3036348 01 Tarjeta de crédito 22 13
Tarjeta de débito 45.5 D25
(Por cada 100,000 contratos)
Sector 38.9 61.1 Sector 509 34,121,192 03 Cuenta de ahorro y depésito 29 36
a plaZO (Por cada 1,000 contratos) - :
Cuenta de némina
. . () Ndmero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) et Z0
[ Tiempo promedio ] por o1 Sisterna e Adminisracion a6 Mtas [SIAM). ncluve 4 Leves Ley o Caje€ro automatico 407 937
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1000 cajeros)
. .. la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de °
Inst|tUC|on 33 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal pu nto de venta 6.9 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales) . ’
Sector 22 (3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la

CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.
(3) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBYV, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



21 & Santander Banco Santander 33,967 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Variacion 2022vs2021

— 19,272 e 56.7% Asesorias -7'9%'

-31.5%.§

Reclamaciones
—— 14,695 —— 43.3% -29.7%.5
£ Controversias

Controversias 13,288

-44.3%
Otros procesos legales

Otros procesos legales* 1,407

*864 asuntos de Solicitud de Dictamen, 329 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 206 asuntos de Defensa Legal, 8 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales productos y causas del sector
( )

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ Pf%f)t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(%t- ]
. . . Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de credito 3,707 192 productos y servicios financieros 4,236 22.0
Tarjeta de débito 3187 165  Consumos no reconocidos 1,998 10.4
Informacidén sobre productos Pago o depdsito no aplicado o
servicios financierog Y 2,828 14.7  parcialmente al producto o servicio 1,402 73
Cajero automdtico 1772 92 Z’éggggeg%%cm electronica no 1,039 54
CuEmE 6 REFRIRG 1,700 8.8 Inconformidad con el cobro de comision 971 50

no reconocida o no pactada en el contrato

( ]

Principales productos Asuntos||Part. | Fav. Principales causas Asuntos||Part.|| Fav.
(%) (%) (%) (%)
Tarjeta de crédito 4,090 278 432 Consumos no reconocidos 2215 151 355
Tarjeta de débito 2662 18.1 412 Transferencia electronica no reconocida 1,392 95 246
L Pago o depdsito no aplicado o
Cuenta de nomina 1557 10.6 480 parcialmente al producto o servicio 1274 8.7 46.1
Cajero automadtico 1,446 9.8 47.8 Gestion de cobranza (Redeco) 1,062 72 -
Cuenta de cheques 1307 89 31.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 813 55 351
Indices
( Resolucién ) ( Multas Firmes’ ) ( Reclamacion? )
% Fav. - % No Fav. Multas Monto indice Producto Instituciéon = Sector
. .. . . 2 Tarjeta de crédito®
Institucién 398 60.2 Institucién 7 351357  0.05 el 11 13
Tarjeta de débito
(Pochado 100,000 contratos) 24.2 22.5
Sector 38.9 61.1 Sector 509 34,121,192 03 Cuenta de ahorro y depésito 33 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos) . -
Cuenta de ndmina
[ T. d. ] () Nimero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) — ——
de asuntos registrados en anos riores). fori i6 rci d. . e
lempo prome o por el SisttemagdetAdmiMStracién sztfducl)taess)(sll‘&rlzdi lr:slcusg 4prL(;§Zs:cfenyad: CaJero aUtOmathO 149.2 937
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1000 cajeros) - .
. . la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de o
Inst|tuC|6n 23 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal punto de venta _ 10.2
Ausxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales) -
Sector 22 T D oD e e e S s

(3) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



HSBC México 26,508 Acciones de Defensa

Asuntos

Controversias 10,239

Otros procesos legales* 1,737

Participacion (%)

— 14,5322 —— 54.8%
— 11976 —— 45.2%

-36.2%

43X Hsec

Variacion 2022vs2021

12.7% .

Asesorias .
-33.5% :
Reclamaciones
——

Controversias

Otros procesos legales

* 919 asuntos de Solicitud de Dictamen, 426 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 344 asuntos de Defensa Legal, 48 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales productos y causas del sector

22

IAS@SOLIas

]

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(‘Z/’)t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(cg/r)t. ]
0, 0,
. o Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de débito 2,755 19.0  productos y servicios financieros 3577 24.6
Tarjeta de crédito 2,704 18.6 Transferencia electronica no reconocida 1804 124
Informacién sobre productos y :
servicios financieros 2,101 14.5 Consumos no reconocidos 1695 1.7
Cuenta de nomina 1,241 85  Cargos no reconocidos en la cuenta 944 6.5
Cuenta de ahorro 985 6.8 Bloqueo o cancelacion del producto o 572 39
servicio sin previo aviso .
[ Reclamaciones ]
T Part. || Fav. e af] Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ][ (%) ][ Principales causas ][Asuntos][ (%) (%)
Tarjeta de débito 2,677 224 46,0 Transferencia electronica no reconocida 2515 210 358
Tarjeta de crédito 2529 211 577 Consumos no reconocidos 1,947 163 476
Cuenta de némina 1402 1.7 482 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,097 92 406
Cuenta de ahorro 1,087 91 404 Gestion de Cobranza (REDECO) 1,010 8.4 -
Solicitud de cancelacion de producto o
Cuenta de cheques 916 7.6 320  cervicio no atendida y/b no aplicada 482 4.0 597
Indices
( Resolucion ) | Multas Firmes' ) ( Reclamacion? )
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion = Sector
. . . s
Instituciéon 435 56.5 Institucién 8 987581 0] Tarjeta de g;gg;}° 14 13
Tarjeta de débito
(Por-]cudo 100,000 contratos) 586 225
Sector 389 61.1 Sector 509  34,121192 0.3 Cuenta de ahorro y depdsito 12 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos) - .
Cuenta de nédmina
. . () Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 CO”UOtOS) 374 242
[ Tiempo promedio ] o o Sererme o Arnesracion de Munae [SiAM), Induve 4 Les Ly 4o ¢ Cajero automético 366 937
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1,000 cajeros)
. . la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de P
Inst'tuc'én 23 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal pu nto de venta 13.8 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales) . .
Sector 22 (?) El indice se calculé con base en el nUmero de contratos proporcionados por la

CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.

(%) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



23 = BanCoppel BanCoppel 15,597 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Variacion 2022vs2021

— 9,336 e 59.9% Asesorias -1.9% '

-13.2% .

Reclamaciones o
—— 6,261 — 40.1% -15.8% .
£ Controversias

Controversias 5,860 —
401 Otros procesos legales

Otros procesos legales*

* 243 asuntos de Solicitud de Dictamen, 84 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 71 asuntos de Defensa Legal, 3 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales productos y causas de la institucion
( )

Principales productos ] [ Asuntos ][ Pf%f)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(%t- ]

)

Orientacion sobre el funcionamiento de

Tarjeta de credito 3155 338  productos y servicios financieros 2056 220
Tarjeta de débito 1970 211 Consumos no reconocidos 1799 19.3

Informacion sobre productos y Tl fe ia electréni id

S eE e 13917 14.9 ransferencia electrénica no reconocida 704 75
Cuenta de ahorro 729 78  Consumos via internet no reconocidos 635 6.8
Crédito personal 542 58 Bloqueo o cancelacion del producto o 579 6.2

servicio sin previo aviso

( ]

Principales productos Asuntos||Part. | Fav. Principales causas Asuntos| Part.|| Fav.
(%) (%) (%) (%)
Tarjeta de crédito 2,258 36.1 60.6 Consumos no reconocidos 1392 222 489
Tarjeta de débito 1447 231 23.6 Transferencia electronica no reconocida 762 2.2 13.8
Cuenta de ahorro 710 1.3 283 Consumos via internet no reconocidos 576 92 722
Crédito personal 531 85 284 Gestion de cobranza (Redeco) 537 86 -
Cuenta bdsica de nomina 383 6.1 13.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 466 74 249
Indices
( Resolucién ) ( Multas Firmes’ ) ( Reclamacion? )
% Fav. - % No Fav. Multas Monto indice Producto Instituciéon = Sector
. .. . . 2 Tarjeta de crédito®
Institucién 383 61.7 Institucién 7 1502840  OI el 05 1.3
Tarjeta de débito
(Pochado 100,000 contratos) 47 225
Sector 38.9 61.1 Sector 509 34,121,192 03 Cuenta de ahorro y depésito 14.9 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos) : :
Cuenta de ndmina
[ T. d. ] () Nimero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) 236 24.2
de asuntos registrados en anos riores).  Infe i6 rci d. . e
lempo prome o por el SisttemagdetAdmiMStracién gzthuTt::)(5|Ar;4?'msﬁ$ 4prLZ§ZS:CI?enyad: CaJero aUtOmathO 65.9 93.7
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1000 cajeros) . .
. . la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de o
Inst|tuC|6n 13 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal punto de venta _ 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales) :
Sector 22 T D oD e e e S s

(3) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



M

Scotiabank Inverlat 11,260 Acciones de Defensa & scotiabank 24
Asuntos Participacion (%) Variaciéon 2022vs2021
_ -14.1% [
— 5,874 —_— 52.8% Asesorias ’ .
-30.3%-§
Reclamaciones
— 5386 —— 47.8% . -
’ ° TS Controversias
Controversias 4,845 -46.2% ;
Otros procesos Iega les* 5 47 Otros procesos legales
* 376 asuntos de Solicitud de Dictamen, 97 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 62 asuntos de Defensa Legal, 6 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.
[ [ o L] o -
Principales productos y causas de la institucion
[ IASEsorias J
Principales productos ] [ Asuntos ][ P(‘Z/’)t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(cg/r)t. ]
0, 0,
. o Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 1171 19.9  productos y servicios financieros 1,249 213
Tarjeta de débito 1120 19.1  Consumos no reconocidos 712 121
Informacién sobre productos y ; Lo ;
servicios financieros 853 14.5 Transferencia electronica no reconocida 531 9.0
Incumplimiento con los términos del
Cuenta de cheques 495 84  LCdmb 231 39
Crédito hipotecario 405 6.9 Inconformidad con el saldo del crédito o 230 39

del monto de las amortizaciones

[

Reclamaciones

)

G af Part. || Fav. I Part. || Fav.
[ Prmc:pales productos ] [IASUﬂtOS][ (%) (%) Pnnc:pales causas Asuntos (%) (%)
Tarjeta de crédito 1228 228 396 Consumos no reconocidos 848 157 318
Tarjeta de débito 1169 21.7 35.7 Transferencia electronica no reconocida 847 157  24.0
Cuenta de cheques 597 1.1 25.1 Gestion de Cobranza (REDECO) 816 15.2 -
Crédito hipotecario g | 7 N s | iencimicad con el soioo ool cranlio o 239 44 205
Crédito al auto 402 7.5 34.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 238 4.4 288
Indices
( Resolucion ) | Multas Firmes' ) ( Reclamacion? )
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion : Sector
. .. . T
Instituciéon 333 66.7 Institucién 8 656,225 0.1 Tarjeta de crédito 23 1.3
Tarjeta de débito
(Por-]cudo 100,000 contratos) 41.9 225
Sector 38.9 611 Sector 509  34,121192 03 Cuenta de ahorro y depésito 34 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos) . .
Cuenta de nédmina
. . () Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 CO”UOtOS) 274 242
(__Tiempo promedio ] e e et TR BHtn Cajero automatico sy 937
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1,000 cajeros) : .
. .. la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de P
Inst'tuc'on 25 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal pu nto de venta _ 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales) -
Sector 22 (?) El indice se calculé con base en el nUmero de contratos proporcionados por la

CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.
(%) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



25 INVeXBanco Banco Invex 6,377 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Variacion 2022vs2021

- : 0
Reclamaciones d
— 2888 —— 45.3% 5'10-0%
B Controversias

Controversias 2,769 46.9%

Otros procesos legales

Otros procesos legales* 119

*79 asuntos de Solicitud de Dictamen, 23 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 16 asuntos de Defensa Legal, 1 asuntos de Asesorias Juridicas Penales.

Principales productos y causas de la institucion
( )

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ Pf%f)t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(%t- ]
. e Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 2,549 73.1 productosyservjcjos financieros 827 237
Informacion sobre productos y Solicitud de cancelacion de producto o
servicios financieros 550 158  servicio no atendida y/o no aplicada 690 19.8
Crédito personal 95 2.7 Consumos no reconocidos 395 1.3
Cuenta bdsica para el publico en general 78 22 ggrogg%fgl}g"gg con el cobro de comision 266 76
Tarjeta de débito 52 1.5  Inconformidad con el saldo del crédito o 140 40

del monto de las amortizaciones

( ]

H H Part.|| Fav. Princi a’es causas Part.|| Fav.
[ Principales productos ] {Asuntos][ (%) ]{ (%) ][ P Asuntos (%) (%)
Tarjeta de crédito 2497 865 629 GCestion de cobranza (Redeco) 905 31.3 -
< Solicitud de cancelacion de producto o
Gestion de cobranza (Redeco) 21 73 ~  servicio no atendida y/o no aplicada 545 183 833
Crédito personal 104 3.6 471 Consumos no reconocidos 423 146 285
Tarjeta de crédito bdsica 21 07 750 [heonformidadcon el cobro de comision 98 69 821
7 b -V por anualidad b °
; o Inconformidad con el saldo del crédito
Tarjeta de débito 15 €S | 590 W & o erie 60 oS Glrre e e Ee 113 39 479
Indices
( Resolucién ) ( Multas Firmes’ ) ( Reclamacion? )
% Fav. : % No Faw. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
. .o . . 2 Tarjeta de crédito®
Institucién 625 375 Institucion o 0 0.0 el 6.3 13
Tarjeta de débito 208.8 225
(Por cada 100,000 contratos)
Sector 38.9 61.1 Sector 509 34,121,192 03 Cuenta de ahorro y depésito 23 36
a plazo (Por cada 1,000 contratos) - :
Cuenta de ndmina _ 24.2
[ T. d. ] (") Nimero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) .
de asuntos registrados en afios riores).  Infor io rci d. . L4t
lempo prome o por el SisttemagdetAdmiMStracién sztfducl)taess)(SIArle(i lr:slcusg 4prL(;§Zs:cfenyad: CaJero aUtOmathO o 93.7
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 1000 cajeros) :
. .. la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de o
Institucion 14 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Terminal punto de venta _ 10.2
Auxiliares del Crédito (LGOAAC). (Por cada 10,000 terminales) ’
Sector 22 (3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la

CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.
(3) El indice se calculé con informacion proporcionada por la CNBY, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



Banco Inbursa 4,642 Acciones de Defensa

Asuntos

JASEsorias;

Otros procesos legales* 78

Participacion (%)

— 71 — 36.9%
—— 2,931 — 63.1%

Controversias 2,853

* 57 asuntos de Solicitud de Dictamen, 14 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 7 asuntos de Defensa Legal.

"’“ INBURSA 26

Grupo Financiero

Variacion 2022vs2021

-20.8% .

Asesorias 2
-37.0% .
Reclamaciones
-

-17.0%

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IANSESOhIaS

J

)

Principales productos

[ ) %5 )

Principales causas

] [ Asuntos ][ P(a%r)t. ]

Tarjeta de crédito

Informacion sobre productos y
servicios financieros

Crédito personal
Tarjeta de débito

Cuenta de cheques

Orientacion sobre el funcionamiento de

548 320 productos y servicios financieros 529 309
400 234 Consumos no reconocidos 170 9.9
277 16.2 fecéltilgcliiczjgcién de historial crediticio no — -
B0 76 GSRSTBRLERSHRGL s 4
80 4.7 grreegl/tt/%/go reconocido en el historial 65 38

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos

e

Principales causas

Part.|| Fav.
Jfesuneos) ()

Tarjeta de crédito

Gestion de cobranza (Redeco)
Crédito personal

Tarjeta de débito

Cuenta de cheques

1,088 371

489 Gestion de cobranza (Redeco) 2,001

68.3 =

771  26.3 - Consumos no reconocidos 208 71 376

Actualizacién de historial crediticio no

577 19.7 291 reqglizada

67 23 468

Inconformidad con el saldo del crédito
126 43 307 odelmonto delas amortizaciones 58 20 309

65 2.2 295 Consumos via internet no reconocidos 53 1.8 27.5

( Resolucioén ) ( Multas Firmes’ ) ( Reclamacion? )
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
. .. q JPRTIp
Institucién 398 602 Institucion 24 1877855 08 Tarjeta de crédito 0.8 13
Tarjeta de débito
(! Porioda 100,000 contratos) 6.0 225
Sector 389 61.1 Sector 509 34121192 @ 0.3 Cuenta de ahorro y depésito 15 326
a plazo (Por cada 1,000 contratos) - .
Cuenta de némina
( T. d. () Nimero de multas firmes durante 2022 (alin cuando puedan derivarse (Por cada 100,000 contratos) 14.2 24.2
de asuntos registrados en afio: riores).  Informacion pr rcionad . L4t
lempo prome 1o por el Si;temagdetAdministraciéri sgt;u?tass}(SIAI\M()j. Ins\i;}e 4pLZ§:s: I?er;/ d: Cajero automatico 19.5 937

Institucién 21

Sector 22

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 1,000 cajeros)

Terminal punto de venta
(Por cada 10,000 terminales) 12.6 10.2

(%) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNBV y el nimero de reclamaciones recibidas en condusef al mes de Diciembre 2022-.
(%) El indice se calculé con informacién proporcionada por la CNBYV, incluyendo datos
de las SOFOM: Tarjetas Banamex, Santander Consumo y Sofom Inbursa, y el nimero de
reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



27

Sociedades de Informacion Crediticia

Las acciones de defensa de las SIC “S mostraron un decremento de 19.3% con respecto a 2021,
reflejo principalmente de la politica instrumentada por esta Comisidon de disminuir hacia los
Usuarios la Emision de Reporte de Crédito Especial.

Con respecto a las reclamaciones, las principales causas por las cuales reclamaron fueron:
Emision de reporte de crédito especial (RCE), Actualizacién de historial crediticio no realizada
e Inconformidad con la emisiéon de reporte de crédito especial (RCE), que en conjunto
representaron el 64.9% del total.

LasSociedadesde Informacién Crediticiason entidades privadasque tienencomo principales
funciones recibir y administrar la informacién de las personas fisicas y morales que han tenido
un crédito y registran el historial de pago (positivo o negativo) de cada crédito asi como el
saldo de los créditos que no se han terminado de pagar. Los encargados de proporcionan
periddicamente tal informacion son las Entidades Financieras, Empresas Comerciales o las
Sociedades Financieras de Objeto Multiple Entidades No Reguladas.

Pagina

Reclamaciones recibidas en el Sector Sociedades de 28
Informacion Crediticia

Instituciones 30



Reclamaciones recibidas de las Sociedades de
Informacion Crediticia

Instituciones y causas

Instituciones Asuntos

1. Trans Unién de México (

.........................................................................

2. Circulo de Crédito ( eCifﬂg ) 4,307 _

3. Dun & Bradstreet ( f@i ] 265 I
Causas Asuntos
1. Emision de reporte de crédito especial (RCE) 3,858
2. Actualizacion de historial crediticio no realizada 2,545
3. Inconformidad con la emision de reporte de crédito especial (RCE) 1,891
4.  Credito no reconocido en el historial crediticio 1,768
5. Eliminacion de historial crediticio no realizada 782
6. Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte 522
7. Desacuerdo con el domicilio registrado en el reporte 432
8. Desacuerdo con el nombre registrado en el reporte 312
9. Bloqueo de consulta de historial crediticio 308
10. Retraso en la entrega del reporte de crédito especial 87
@ % Participacién @®— % Resolucién favorable
96.6 973 " Hesz

/0.

.................................................................................................................

464 491



29 Sociedades de Informacion Crediticia

Asuntos

Participacion (%)

—— 47,305 —— 78.8%

— 12,764 —— . 21.2%
Controversias 12,728
Otros procesos legales* 36

* 33 asuntos de Solicitud de Dictamen y 3 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal

60,069 Acciones de Defensa

Variacion 2022vs2021

-20.2% :

Asesorias 2
-15.9% ;
Reclamaciones

-16.0% .:
2 Controversias

20.0%

Otros procesos legales

Principales productos y causas del sector

[

IASESOhIaS

)

{ Principales productos ] { Asuntos ]{ g (%t' ]{ Principales causas ] { Asuntos ][ P(C'%f)t- ]
Emision de reporte de crédito especial
Reporte de crédito especial 40125 848  (RCE) P P 21962 464
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios f,‘nanc,-ero@ i 5254 1.1 productos y servicios financieros 17,630 24.6
Reporte de crédito 1,869 40 ,ﬁecéﬁgcg/égaén de historial crediticio no 4,267 9.0
Crédito no reconocido en el historial
crediticio 3,170 6.7
Inconformidad con la emision de reporte
de crédito especial (RCE) 2,189 4.6
[ Reclamaciones
Principales productos Part. || Fav. Principales causas Asun Part. || Fav.
[ P P ] [Asuntos][ (%) (%) [&] suntos (%) (%)
Reporte de crédito especial 12J61 953 809 lpeE)en dereporte decrédito especial 3858 302 966
L . Actualizacion de historial crediticio no
Reporte de créedito 552 43 563 ‘reqlizada 2545 199 704
Inconformidad con la emision de
reporte de crédito especial (RCE) 1891 148 973
Crédijto no reconocido en el historial
Sregitieim 1768 139 464
Eliminacion de historial crediticio no
realizada 782 6.1 79.4
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. % No Fav. Instituciéon Multas Monto indice
Instituciéon vy 0 Institucion
Sector 79.8 20.2 Sector 5 178,737 0.04

() Numero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Trans Union México 42,487 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)
—— 34,295 —— 80.7%
8,192 — . 19.3%
Controversias 8,183
Otros procesos legales* 9

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

£7%
P 30

LS D8 CREDID

Variacion 2022vs2021

-19.6% :

Asesorias .

-10.3% 2

Reclamaciones .
£ Controversias

200.0%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASE@SOLIas

]

Principales productos

)

e

Principales causas

Part.
}{Asuntos]{ &’)t]

Reporte de crédito especial

Informacion sobre productos y
servicios financieros

Reporte de crédito

28,470 83.0

Emision de reporte de crédito especial
(RCE)

15,496 452

Orientacion sobre el funcionamiento de
4,421 129 productos y servicios financieros 9,901 289

Actualizacion de historial crediticio no

1,369 40 N =cifzeck 2,529 7.4
Crédito no reconocido en el historial
crediticio 1,668 4.9
Inconformidad con la emision de reporte 1645 48

de crédito especial (RCE)

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ] [Asuntos][P ar t][ Fav.] [

(%) (%)

Principales causas

Part.|| Fav.
el o)

)

Reporte de crédito especial

Reporte de crédito

7,880

280

Emision de reporte de crédito especial

962 908 (RCE)

3077 376 96.6

Inconformidad con la emision de
34 742 reporte de crédito especial (RCE) 1377 168 976

Actualizacion de historial crediticio no

realizada 1,336 16.3 81.9
Crédito no reconocido en el historial
crediticio 618 75 746

Desacuerdo con el RFC registrado en el

reporte

417 51 858

( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. % No Fav. Institucién 9 Multas Monto indice
Institucién 90.0 10.0 Sector o Institucion 0 0 0.0
Sector 79.8 20.2 Sector 5 178,737 = 0.04

() Numero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



31 /-‘. circulo

de crédito

[ ESHES

Reclamaciones:

Controversias

Otros procesos legales*

Asuntos

11,742

4,307

4,281
26

Circulo de Crédito

Participacion (%)

73.2%

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

16,049 Acciones de Defensa

Variacion 2022vs2021

-20.7% :
Asesorias N
-24.2% 2
Reclamaciones
-24.3% -:

2 Controversias

-3.7%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

[

IASESOhIaS

J

{ Principales productos

] { Asuntos ]{ Part ]{

Principales causas

] [ Asuntos ]{ P%t- ]

Reporte de crédito especial

Informacion sobre productos y
servicios financieros

Reporte de crédito

Emision de reporte de crédito especial

10,716 91.3 (RCE) 6,252 532
537 46 ,rAecélLI{ZocgiCzjgcio'n de historial crediticio no 1652 141
Crédito no reconocido en el historial
467 40 crediticio 1,449 2.3
Orientacion sobre el funcionamiento de
productos y servicios financieros 912 7.8
Eliminacion de historial crediticio no 527 44

realizada

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos

Part. || Fav.
J{asumeos) ) 75 ) |

Principales causas

Part.|| Fav.
|frsantos) P P

)

Reporte de crédito especial

Reporte de crédito

Actualizacion de historial crediticio no

4,022 934 612 reqglizada

266 6.2 382 Crédito no reconocido en el historial

crediticio

Emision de reporte de crédito especial
(RCE)

1158 269 568
1,125 261 293

657 153 962

Inconformidad con la emision de
reporte de crédito especial (RCE) 491 114 967

Eliminacion de historial crediticio no

realizada

458 106 329

( Resolucién ) ( Tiempo promedio ) | Multas Firmes' )
% Fav. % No Fav. Institucion 10 Multas Monto indice
Institucion 59.7 40.3 Sector 0 Institucion 5 178,737 0.1
Sector 79.8 20.2 Sector 5 178,737 0.04

() Numero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Dun & Bradstreet 719 Acciones de Defensa

Asuntos

Controversias 264

Otros procesos legales* 1

*1asunto de Solicitud de Dictamen.

Participacion (%)

— 454 — 63.1%
— 265 — .36.9%

L

=

e

uRc 08 CREDTD

-17.0%.§
Asesorias 2

-26.6% :

Reclamaciones

Variacion 2022vs2021

-26'9% -:
° Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

32

IASESOhIas

]

)

{ Principales productos ]{Asuntos ]{ P (a%'}t' ]{ Principales causas ][Asuntos ]{ P (%t- ]
Emision de reporte de crédito especial
Reporte de crédito especial 391 861 (RCE) p p 165 363
Informacién sobre productos y Actualizacion de historial crediticio no
servicios financieros 45 9.9  realizada 84 18.5
. . Orientacion sobre el funcionamiento de
Reporte de crédito 18 4.0  productos y servicios financieros 76 16.7
Creédito no reconocido en el historial
crediticio 44 9.7
Inconformidad con la emision de reporte 25 55
de crédito especial (RCE) -
( REClamaciones
e Part. || Fav. inci Part.|| Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ] [ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Reporte de crédito especial 259 977 837 552’5}0” de reporte de crédito especial 124 468 91.9
Reporte de crédito 6 23 500 /rAecOt/LIJZacglégCIon de historial crediticio no 57 19.2 78.4
Crédito no reconocido en el historial
crediticio 25 94 640
Inconformidad con la emision de
reporte de crédito especial (RCE) 23 87 955
Eliminacion de historial crediticio no
realizada 17 6.4 55.0
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. % No Fav. Institucion il Multas Monto indice
Institucidon 83.0 17.0 Sector - Institucion 0 (0] 0.0
Sector 79.8 20.2 Sector 5 178,737 0.04

() Numero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).
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Las acciones de defensa de las Aseguradoras representaron el 22% del total de las acciones
brindadas en 2022, con 291,164 asuntos.

Del total de estos asuntos, el 11.3% fueron reclamaciones, siendo los motivos mas reclamados
Negativa en el pago de la indemnizacién y Solicitud de cancelacién del contrato y/o pdliza no
atendida y/o no aplicada.

En este apartado se presentan las Aseguradoras mas representativas del Sector.
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Reclamaciones recibidas en el Sector Asegurador cosno00mm0000sssoossscosssscosss Dk
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Reclamaciones recibidas del Sector Asegurador
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

Instituciones

1. Grupo Nacional Provincial

2. Metlife México

3. Quadlitas Compania de Seguros
4. BBVA Seguros

5. Chubb Seguros México

6. Seguros Banorte

7. AXA Seguros

8. Mapfre México

9. HDI Seguros

10. Zurich Santander

Asuntos

ki

& BANORTE 50

HMAPFRE MEXICO

SEGUROS

)
)
)
)
CHUBB ];
Ji
)
)
)

Productos Asuntos @ % Participacion @®— % Resolucién favorable

Daros - Automoviles
Vida - Individual

Vida - Grupo

Accidentes y Enfermedades -

Gastos médicos mayores

Daros - Diversos misceldneos

Accidentes y Enfermedades -
Accidentes personales

Darios - Terremoto y otros riesgos
catastroficos

Darios - Responsabilidad civil y
riesgos profesionales

Daros - Diversos técnicos

. Danos - Incendio

41.3%

11.3%

13.2%

16,165
9,260
2,234 : : :
2,216 F45
1,071 : :
434
249
247
112

100

Causas

1. Negativa en el pago de la indemnizacion

5. Solicitud de cancelacion del contrato y/o pdliza no atendida y/o no
° aplicada

3. Inconformidad con el tiempo para el pago de la indemnizacion

4. Inconformidad con el tiempo para la reparacion del bien afectado
5. Inconformidad con el monto de la indemnizacién

. Inconformidad con la reparacion del bien afectado

7. Inconformidad en la aplicacion del pago de la poliza

8. Inconformidad con el contenido del contrato y/o pdliza

9. Cancelacion de pdliza no contratada

)]

10. Inconformidad por la cancelacion no solicitada de la pdliza

34

Asuntos

13,630
4,347
3,733

2,331
2,114
1,680
507
488
484

402
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Aseguradoras 291,164 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)

—— 258,138 —— 88.7%
—— 33,026 — QW&
Controversias 30,564
Otros procesos legales* 2,462

Variacion 2022vs2021

-2.3%
Asesorias 2

I 2.2%

Reclamaciones

‘W 2.9% )
N Controversias

-5.6%

Otros procesos legales

*2,186 asuntos de Solicitud de Dictamen, 241 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 35 asuntos de Defensa Legal.

Principales productos y causas del sector

IASESOoLIas

]

M

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(f,’/of)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t.
SIAB Vida 209,847 813 g’g‘n%#é%,;,‘;,%”ggé%’,g ) SRS s 209778 813
Dafos - Automaviles 20,081 78 Negativa en el pago de la indemnizacion 13,736 53
wre |43 (Qepaddnsobresitnderamisniode | i | g
o o enmraa dactosy gs0s | | 33 | |Sochuddecancaiacion aeltontiatov | s993 | 23
P eicon motyones eclades - Gastos 2628 10 Inconformidad con el tiempo para el 4155 16

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ][Asuntos][Pa" t][

)

Darios - Automoviles

Vida - Individual

Vida - Grupo

Accidentes y Enfermedades -
Gastos médicos mayores

Darios - Diversos misceldneos

i F(%’ ] [ Principales causas ] [Asuntos] [P(%t-][ F(%/

16,165 489 12.2 Negativa en el pago de la indemnizacion 13,630 413 1.2
9260 280 345 5/%/ ’Eg ﬁ%%eocgt’;%i%é@’}odﬁéCé}?,,tégtc?o 4347 132 559
2234 68 210 g’ggg gje”f’a’ ?ggem ,-%g%r[]po giia el 3733 113 178
2216 67 T8 [agepformidadcon eltiemgg parala 2331 71 136
1071 32 204 |nconformidadconelmonto delo 24 64 88

Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacion?
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucién . Sector
. .. . . Vida

Institucion Institucion (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) [
Accidentes Personales 0.9

(Por cada 100,000 riesgos asegurados ) .
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 20

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

Automoviles 8.0

R R () Ndmero de multas firmes durante 2022 (aln cuando puedan derivarse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) .
(__Tiempo promedio ] e wdi i s e p oo Datos sin Autsmoviles 10

Institucion

Sector

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Le:

Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

19

para (Por cada 10,000 riesgos asegurados )
y de
(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la

CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



Grupo Nacional Provincial 16,683 Acciones de Defensa %GNP 36

Asuntos Participacion (%) Variacién 2022vs2021

— 11972 —— 71.8% W . 14.9%

_ . 12.2%
Reclamaciones J
— 4,711 — .28.2% 5.14.1%

o Controversias

Controversias 4,469

-14.2% .
Otros procesos legales* 242 Otros procesos legales

* 223 asuntos de Solicitud de Dictamen, 17 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 2 asuntos de Defensa Legal.

Principales productos y causas de la institucion
( )

Principales productos ] [Asuntos ][ P(C’%f)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t. ]

)

SIAB VIDA - Consulta para saber si es

SIAB Vida 57161 431  peneficiario de seguro (s) 5,160 431
Daros - Automoviles 3,595 30.0 Negativa en el pago de la indemnizacion 1547 2.9
Vida - Individual 1388 T16  orecdicracy sonveias finamdanoiento de 1378 15
;‘?r:g%ngi%%ésn sobre productos y servicios 1055 88 ggl/lgg%c(l) %et e?rvacriji%ea/?/ éo’,gvodc% ﬁggérgto v/o 1035 86
’ﬁrfg&‘ljgg;ﬁ gyg’;gir medades - Gastos 500 42 Inconformidad con el tiempo para el pago 613 57

| J

[ Principales productos ] [Asuntos][P (%t-]{ F(ﬁ/z)’ ] [ Principales causas ][Asuntos] [P (a%r)t.] [ F(%/ ]
Darios - Automdviles 2940 624 7.3 Negativa en el pago de la indemnizacion 1459 310 53
Vida - Individual 1133 241 554 5/%/ ’Eg ﬁ%%eocgt’;%i%é@’}odﬁéCé}?,,tégtc?a 831 176 734

Accidentes y Enfermedades -

/ Inconformidad con el tiempo para el
Gastos médicos mayores

pago de la indemnizacion

Vida - Grupo 08 23 220 [Aeopformidadcon eltiempo parala 497 105 46

417 89 58 531 1.3 1.2

Danos - Responsabilidad civil y
riesgos profesionales

Inconformidad con la reparacion del bien

40 0.8 o1 afectado

408 87 1.3

Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Indices de reclamacion? )
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Instituciéon . Sector
. e . . - Vida
Institucidon 19.6 80.4 Institucion (0] (0] 0.0 (Por cadia 10,000 riesgos asequrados ) 4.0 1.4
Accidentes Personales 26 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 23 20
(Por cada 10,000 riesgos asegurados ) . .
Automoviles 16.0 8.0
[ T. d. ] () Namero de multas firmes durante 2022 (atin cuando puedan derivarse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) . .
de asuntos registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada P Q 2 Q
'empo prome hod por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Dafos sin Autémoviles 1.7 1.0
Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) . :
. . la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
|nStItUCIOn 17 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades  (2) g] indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la

Auxiliares del Crédito (LGOAAC). CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.

Sector 19



37 |\ MetlLife

Metlife México 15,294 Acciones de Defensa

Participacion (%)

73.0%

Asuntos
— 11,160 S
?
—— 4,134 —— BA%4
Controversias 3,886
Otros procesos legales* 248

' 5.9%

-3.0%I§

-4.1%'§

Asesorias

Reclamaciones

20.4%

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

*206 asuntos de Solicitud de Dictamen, 36 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal, 6 asuntos de Defensa Legal.

Principales productos y causas de la institucion

JASesorias

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(%t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t. ]
. SIAB VIDA - Consulta para saber si es
SIAB Vida 5168 46.3  peneficiario de seguro (s) 57164 46.3
) .. Solicitud de cancelacién del contrato y/o
VIdG = lndIV/dUOl 4,470 40.1 pé/lzo no atendida y/o no Op/ICGdG 2,647 237
Informacién sobre productos y Negativa en el pago de la
servicios financieros ad a7 indemnizacion 1,218 10.9
. Orientacion sobre el funcionamiento de
Vida - Grupo 344 31 productos y servicios financieros 870 7.8
Accidentes y Enfermedades - Gastos 303 27 Inconformidad con el tiempo para el 232 21

médicos mayores

pago de la indemnizacion

[

Reclamaciones

[ Principales productos

Fav.
(%)

][AsunmS][P%t.][ ][

Principales causas

Fav.
(%)

~—

Jfesntos|Pa |

Solicitud de cancelacion del contrato

Vida - Individual 3,509 84.9 39.8 y/o pé//zo no atendida y/o no Qp/[cao’g 1,856 449 60.5
Vida - Grupo 315 76 223 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,204 291 13.2
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el tiempo para el
Gastos médicos mayores el 6.3 74 pago de la indemnizacion 231 2.6 15.5
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el monto de la
Accidentes personales 3703 79 indemnizacion D)
SIAB Vida 3 01 0.0 ;gcopform/dod en la aplicacion del pago de 16 28 6.3
poliza
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacion? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion : Sector
. .2 . .2 Vida
Institucion 36.2 63.8 Institucion 14 486,604 03 (P Gl TP R0 =SS gl 4.4 1.4
Accidentes Personales 202 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 1.2 20
(Por cada 10,000 riesgos asegurados )
Automoviles _ 8.0
5 5 (") Ndmero de multas firmes durante 2022 (aln cuando puedan derivarse (Por cada 10,000 riesgos OsegurOdDS) ’
[ Tiempo promedio ] oo o1 Sistorna e Adminisragion de Murtes (SIAM) Imduve 4 Lavos Ly do | Dafos sin Autémoviles - 1.0

Institucion 20

Sector 19

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

(?) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



Chubb Seguros México 11,170 Acciones de Defensa

Participacion (%)

— 8909 — 79.8%

Asuntos
—
Reclamaciones 2,261 20.2%
Controversias 2,139
Otros procesos legales* 122

Variacion 2022vs2021

. 13.5%
. 14.9%

Asesorias

Reclamaciones

18.0%

-21.3%

Controversias

Otros procesos legales

*109 asuntos de Solicitud de Dictamen, 12 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1asunto de Defensa Legal.

Principales productos y causas de la institucion

CHUBE =

IASesorias

J

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(a%’)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ Pf'%f)t- ]
. SIAB VIDA - Consulta para saber si es
SIAB Vida 5,759 579 beneficiario de seguro (S) 5,759 579
Daros - Automoviles 2402 270  Negativa en el pago de la indemnizacion 1,045 n.7
Informacidn sobre productos v servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
e TGO 2 4 755 85  productos y servicios financieros 963 10.8
Accidentes y Enfermedades - Gastos Inconformidad con el tiempo para el pago
médicos mgyores 128 4 gela'indemnizacion 2L 2 380 4.3
Aos - Di 1 9 128 1.4  Inconformidad con el tiempo para la
Danos - Diversos misceldneos reparacion ael bien afee togo P 376 4.2
| REclamaciones
Principales productos Asuntos || Part. || Fav. Principales causas Asuntos||Part.|| Fav.
(%) (%) (%) (%)
Darios - Automoviles 1763 780 140 Negativaen el pago de laindemnizacion 1003 444 89
Darios - Diversos misceldneos 126 56 14.3 gggg @gﬂ?ﬁﬁe‘ﬁgﬂ ,%tc’,%fﬁp o parael 292 129 166
g - Inconformidad con el tiempo para la
Vida - Individual 102 45 19.2 reparacion del bien afectado 251 i 15.0
Accidentes y Enfermedades - Inconformidgd con el monto de la
Gastos médicos mayores 73 3.2 92 indemnizacion 162 7z § IS
Danos - Terremoto y otros riesgos Inconformidad con la reparacion del bien
catastroficos 30 1.3 103 gfectado 154 6.8 12.8
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucién © Sector
. .. : ;2 Vida
Institucion 14.2 85.8 Institucion 20 695,993 0.9 (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) 0.7 1.4
Accidentes Personales 0.9 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 9.5 20
(Por cada 10,000 riesgos asegurados ) . .
Automoviles
[ T. d. ] g) NL’Jmetro de m;ﬂtads firmes fjuranttte 2922 (alinlw ?uandq‘puedan dgrivarse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) 103 8.0
ENPRIOINETIE o o1 Sstermg to Admnration a6 Mcriae [SIAM) Inclove 4 Loves Loy 4o Dafios sin Autémoviles 12 10

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

Institucion 15

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

Sector 19

Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la

CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



BBVA

BBVA Seguros México 10,701 Acciones de Defensa

39
Seguras
Asuntos Participacion (%)
—— 2,337 ——
Controversias 2,135
Otros procesos legales* 202

*169 asuntos de Solicitud de Dictamen, 25 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 8 asuntos de Defensa Legal.

Variaciéon 2022vs2021

Asesorias

Reclamaciones

B 19.0% |
g Controversias

22.4%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(a%r)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(a%r)t.
. SIAB VIDA - Consulta para saber si es
SIAB Vida 5,764 61.7 beneficiario de seguro (S) 5,763 61.7
- . Negativa en el pago de la
Danos - Automoviles 1,121 134  indemnizacion 1,093 131
. . Orientacion sobre el funcionamiento de
Vida - Individual 872 104 productos y servicios financieros 581 6.9
Informacién sobre productos y servicios Solicitud de cancelacién del contrato y/o
financieros 495 59 péliza no atendida y/o no aplicada 349 4.2
Dafos - Diversos misceldneos 261 31  Inconformidad con el tiempo para el 179 21

pago de la indemnizacion

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos

| W |

Principales causas

Part. || Fav.
Jlasumres) Pt i

Negativa en el pago de la

Danos - Automoviles 857 36.7 12.9 indemnizacion 7,720 479 13.4
. 3.8 Solicitud de cancelacion del contrato
Vet - lmefiieiiel 784 335 365 b péliza no atendida y/o no aplicada 254 109 595
x e M ; . Inconformidad con el tiempo para el
Danos - Diversos misceldneos 246 10.5 211 pago de la indemnizacion 184 7.9 13.5
. Inconformidad con el tiempo para la
Vida - Grupo 166 7.1 14.0 reparacion del bien afectado 112 4.8 389
Accidentes y Enfermedades - 2 2
Accidentes personales 40 1.7 325 Cancelacion de poliza no contratada 88 38 10.5
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. - % No Fav. Multas Monto indice Producto Instituciéon = Sector
. .z . P Vida
Institucion 24.3 757 Institucion 0 0 0.0 (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) 16 14
Accidentes Personales 03 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores N/A 2.0
(Por cada 10,000 riesgos asegurados )
Automoviles 55 80
. . () Ndmero de multas firmes durante 2022 (atn cuando puedan derivarse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) : .
[ Tiempo promedio ] o 51 Sistema o Admintracion de Mutae [SIAM). Induve 4 Leves Ly 4o Darios sin Autémoviles 06 1.0

Institucion 14

Sector 19

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

(%) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



Seguros Banorte 11,170 Acciones de Defensa

Asuntos
—— 7,845 — 78.7%
— 2,125 — . 21.3%
Controversias 1,911
Otros procesos legales* 214

Participacion (%)

Asesorias

Reclamaciones 5
-7.5% .

-1.2%

-2.4% t

*191 asuntos de Solicitud de Dictamen, 22 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa Legal.

Principales productos y causas de la institucion

Controversias

Otros procesos legales

& BANDRTE s 40

Variacion 2022vs2021

IASESOhIAS

]

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(%t- ] [ Principales causas ] [ ASUNtos ]{ P(g/:)t. ]
SIAB Vida 5166 659  Darefiatioonseaia pora sabersies 5162 658
Danos - Automoviles 1126 14.4  Negativa en el pago de la indemnizacion 925 1.8
s5 75 QuldaSscbieelfnconamientode s 6
{c?rfg%rgi%%o;n sobre productos y servicios 357 46 lcgwec%n/z;%)érgrlggg C;:gg ne/ tiempo para el pago 283 26
Vida - Grupo 184 2.3  Inconformidad con el tiempo para la 196 25

reparacion del bien afectado

[

Reclamaciones

)

)

e Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ][ (%) ] [ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ (%)
Dafios - Automoaviles 948 446 21.7 Negativa en el pago de la indemnizacion 974 458 15.5
. . Inconformidad con el tiempo para el
VIdCJ o lndIVIdUCI/ 565 26.6 20.2 pago de /O jndemnizaciénp P 274 12.9 23.4
. Inconformidad con el tiempo para la
Vida Grupo 195 9.2 14.7 reparacion del bien afectado 149 7.0 317
Accidentes y Enfermedades - 100 47 119 Inconformidgd con el monto de la 27 60 146
Gastos médicos mayores ' Z Indemnizacion ' '
Danos - Diversos misceldneos 90 4.2 235 gfgg?gggm/md con la reparacion del bien 113 53 257
Indices
[ Resolucion ] [ Multas Firmes’ ] [ Indices de reclamacién? ]
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucién = Sector
. . s . : 2 Vida
Institucion 19.6 80.4 Institucion 2 82,545 0.1 e 13 1.4
Accidentes Personales 03 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 26 20
(Por cada 10,000 riesgos asegurados ) : :
Automoviles 2.1 8.0
[ T_ d, ] g) Numero de multads firmes durante 2022 (aurl1 ;:uandq Vpuedan de_rivardse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) . :
e asuntos registrados en anos anteriores). nrormacion roporcionada . , .
lempo prome 1o por el Sistemagde Administracion de Multas)(SIAM). Incluye 4pLe§es: Ley de Danos sin Autémoviles 1.2 1.0

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

Institucion 20

Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

Sector 19

(?) El indice se calculé con base en el nUmero de contratos proporcionados por la

CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



41

Asuntos Participacion (%)
—— 7,984 — 80.2%
— 1,977 il 19.8%
Controversias 1,813
Otros procesos legales* 164

AXA Seguros 9,961 Acciones de Defensa

Asesorias

Reclamaciones

-15.9%

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

Principales productos y causas de la institucion

Variaciéon 2022vs2021

Otros procesos legai

N 1.9% |
B Controversias

les

IASesorias

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(a%r)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos }{ P(a%r)t.
. SIAB VIDA - Consulta para saber si es
SIAB Vida 5,760 64.6 beneficiario de seguro (S) 5,760 64.6
. . Negativa en el pago de la
Danos - Automoviles 1,389 174 indemnizacion 800 10.0
Informacidén sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros P Y 547 6.9 productos y servicios financieros 706 8.8
Accidentes y Enfermedades - Gastos Inconformidad con el tiempo para el
médicos mayores 474 59 pago de la indemnizacion 252 32
Vida - Individual 239 3.0 Inconformidad con el tiempo para la
reparacion del bien ofectago 2 173 22
( Reclamaciones )
inci Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ o) ][ (%) ][ Principales causas ][Asunt°s][ (%) ][ (%) ]
- .. Negativa en el pago de la
Darios - Automoviles 1,128 571 1.2 indemnizacidn 872 441 58
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el tiempo para el
Gastos médicos mayores 428 216 1.2 pago de la indemnizacion 221 1.2 72
. .. Inconformidad con el monto de la
Vida - Individual 217 1.0 O [ty S 136 6.9 4.6
~ . . . Inconformidad con el tiempo para la
Danos - Diversos misceldneos 91 4.6 9.3 reparacién del bien afectado 129 6.5 7.4
Vida - Grupo 44 22 56 Solicitud de cancelacion del contrato y/o 106 54 553

pdliza no atendida y/o no aplicada

( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacion? )
% Fav. :© % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion . Sector
Institucién 7.9 88.1 Institucién 0 0 0.0 ?,ﬁ('f';da N —— 1.0 1.4
Accidentes Personales 0.0 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 2.9 2.0
(Por cada 10,000 riesgos asegurados )
Automoviles 4.2 8.0
[ 5 d. ] () Ndmero de multas firmes durante 2022 (atn cuando puedan derivarse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) . .
Tiempo promedio por 61 Sisterma o Adminiracion a6 Mcras [SIAM) nclove 4 Leves Ly 4o Daf0s sin Autémoviles 1.8 1.0

Institucion

Sector

18

19

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

(?) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



Mapfre México 8,588 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)
— 7096 «—— 82.6%
—— 1,492 — . 17.4%
Controversias 1,352
Otros procesos legales* 140

Variacion 2022vs2021

Asesorias

Reclamaciones 5
-5.1% .

-25.1%

-1.0% t

Controversias

Otros procesos legales

*121 asuntos de Solicitud de Dictamen, 18 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa Legal.

Principales productos y causas de la institucion

@MAPFRE |MEXICO 42

IASESOhIAS

]

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P%t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(g/:)t. ]
. SIAB VIDA - Consulta para saber si es
SIAB Vida 5,772 72.9 beneficiario de seguro (S) 5,769 72.8
Danos - Automoviles 1,000 14.1  Negativa en el pago de la indemnizacion 722 10.2
Informacidén sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
e I EHEOS 2 4 304 43 productos y servicios financieros 382 54
; i Inconformidad con el tiempo para la
Vida - Individual 213 3.0  reparacion del bien afectado - 139 2.0
Accidentes y Enfermedades - Gastos Inconformidad con el tiempo para el pago
meédicos mayores 200 28 R ledEmnizacan S 124 17
[ Reclamaciones
Principales productos Asuntos||Part.|| Fav. Principales causas Asuntos || Part. | Fav.
(%) (%) (%) (%)
. .. Negativa en el pago de la
Darios - Automoviles 944 63.3 S W incermmizocion 757  50.7 10.7
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el tiempo para la
Gastos médicos mayores 201 13.5 15.8 reparacion del bien afectado 130 87 294
Inconformidad con el tiempo para el
vida - individual izl WGl WEGE] P e e 21 81 202
Vida - Grupo 64 43 n3 [conformidadcon lareparacion del lo8 72 208
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad con el monto de la
Accidentes},t;ersonoles 28 19 172 indemnizacion 101 68 175
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) [ Indices de reclamacién? ]
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucién . Sector
. . s . . 2 Vida
Institucion 17.7 82.3 Institucion 4 153,277 0.3 e 0.2 1.4
Accidentes Personales 1.8 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 6.2 20
(Por cada 10,000 riesgos asegurados ) ) :
Automoviles
[ T. d, ] S) Numero de multzs firmes durante 2022 (aurl1 ;:uandq Vpuedan de_rivardse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) 208 8.0
Uy ol elaeipilslel (e ot o1 Serema o AdmIEradon 4o Mute [SIAM) e 4 Loves Ly 4o - Dafos sin Autémoviles 23 10

Institucion

Sector

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

21

19

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



43
SEGUROS
Asuntos
— 7,180
— —_
Reclamaciones 1,182
Controversias 1,071
Otros procesos legales* 111

HDI Seguros 8,362 Acciones de Defensa

Participacion (%)

14.1%

85.9%

*102 asuntos de Solicitud de Dictamen, 8 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 1 asunto de Defensa Legal.

Variaciéon 2022vs2021

Asesorias

Reclamaciones

Controversias

32.1%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(a%r)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(a%r)t.
. SIAB VIDA - Consulta para saber si es
SIAB Vida 5,386 75.0 beneficiario de seguro (S) 5,386 75.0
. . Negativa en el pago de la
Danos - Automoviles 1,352 18.8  indemnizacién 475 6.6
Informacion sobre productos y servicios Orientacion sobre el funcionamiento de
financieros P Y 313 44 productos y servicios financieros 403 56
Accidentes y Enfermedades - Gastos Inconformidad con el tiempo para la
médicos mé/yores 26 0.4 reparacion del bien ofectago P 247 34
Daros - Diversos misceldneos 25 0.3 Inconformidad con el tiempo para el 190 26

pago de la indemnizacion

[

Reclamaciones

)

|

Fav.
(%)

[ Principales productos ] [Asuntos][P &St-
Danos - Automoviles 1092 924
Danos - Diversos misceldneos 26 22
Danos - Responsabilidad civil y 13 17
riesgos profesionales ’
Accidentes y Enfermedades - 9 08
Gastos médicos mayores :
Danos - Incendio 9 0.8

4.3

8.0

0.0

0.0

0.0

Negativa en.el
in

bien afectado

Principales causas ] [Asuntos] [P(%t-][ F(g{’)/- ]
emn/zoaonpago dela 481 40.7 2.1
RIS NETESP T o w2 42
Do shiemeo Pl o s 67
Inconformidad con la reparacion del 17 9.9 0.0
Inconformidad con el monto de la 105 8.9 96

indemnizacion

[ Resolucion ] [ Multas Firmes' ] ( Indices de reclamacion? )
% Fav. : % No Faw. Multas Monto indice Producto Institucion . Sector
. . 2 . . 2 Vida

I nstitucion 4.3 95.7 I nstitucion 0 0 0.0 (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) 10.7 14
Accidentes Personales 11 0.9

(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 2466 = 2.0

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )
Automoviles 9.4 8.0

. . () Numero de multas firmes durante 2022 (aln cuando puedan derivarse (Por cada 10,000 riesgos asegurados )
(__Tiempo promedio ] svmris won e ek e 5ot Darios sin Automoiles u 10

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de

Institucion 17

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

Sector 19

Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

(?) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



Zurich Santander 7,479 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Variacion 2022vs2021
3 - 0,
— 6, 476 . 86.6% Asesorias AR E
-24.2% :
Reclamaciones 5
—— 1,003 — . 13.4% -24.4% -
Controversias
Controversias 917 21.8% B
Otros procesos legales* 86 Otros procesos legales

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

Principales productos y causas de la institucion

) e 44

IASESOhIAS

]

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(%t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(g/:)t. ]
. SIAB VIDA - Consulta para saber si es

SIAB Vida 5,763 79.7 beneficiario de seguro (S) 5,767 79.7
Vida - Individual 387 6.0 Negativa en el pago de la indemnizacion 435 6.7

. . . p Orientacion sobre el funcionamiento de
Danos - Diversos misceldneos 253 39 productos y servicios financieros 254 39
Informacion sobre productos y servicios Soljcitud de cancelacién del contrato y/o
financieros 208 3.2 poliza no atendida y/o no aplicada A 152 23
Danos - Automoviles 196 3.0 Inconformidad con el tiempo para el pago 104 16

de la iIndemnizacion

[

Reclamaciones

)

)

inci Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ][ (%) ] [ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ (%)
Vida - Individual 366 365 29.6 Negativaen el pago de laindemnizacion 447 446 167
. . . . Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Dafhos - Diversos misceldneos 253 252 298  poliza no atendida y/o no aplicada % 107 107 528
. . Inconformidad con el tiempo para el
Daros - Automoviles 113 1.3 19.1 pago de la indemnizacion 105 10.5 29.1
Vida - Grupo 54 54 26,0 Cancelacion de pdliza no contratada 63 63 645
Accidentes y Enfermedades - Inconformidad por la cancelacion no
Accidentes personales 40 40 297  yjicitada de la pdliza 28 28 148
Indices
[ Resolucion ] [ Multas Firmes' ] [ Indices de reclamacién? ]
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Instituciéon . Sector
. . s . . 2 Vida
Institucion 279 72.1 Institucion 19 706,122 1.9 e —— 1.6 1.4
Accidentes Personales 0.7 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores 25 20
(Por cada 10,000 riesgos asegurados ) . :
Automoviles
[ T_ d, ] () Numero de multas firmes durante 2022 (atin cuando puedan derivarse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) 16.7 8.0
e asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada o = .
lempo prome 10 Cy:ior el SétemagdetAc?ministracién detMuItas)(Sl/I&M). Incluye 4pLe§es: Ley ge Danos sin Autémoviles 35 1.0

Institucion 17

Sector 19

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 10,000 riesgos asegurados )

() El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.



45 & Banam

o O atmmggg@

Citibanamex Seguros 6,601 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Variacion 2022vs2021

- i . .
— 6’031 . 91.4% Asesorias et .

Reclamaciones 5
i oo (D

Controversias 517

Controversias

-1.9% |
Otros procesos legales* 53 : Otros procesos legales

* 45 asuntos de Solicitud de Dictamen y 8 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

Principales productos y causas de la institucion
( )

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(%t- ] [ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(g/:)t. ]

SIAB VIDA - Consulta para saber si es

SIAB Vida 5,165 856  peneficiario de seguro (s) 5161 856
Vida - Individual 436 7.2 Negativa en el pago de la indemnizacion 240 4.0
;c/?,:g%r?%%c;n sobre productos y servicios 176 29 grf C’;%/”Jggs; :gf\fiiigls f#gg’ﬁg.grrg;emo de 17 35
égcr:sigﬁgggg y Enfermedades - Accidentes 93 15 ﬁsjg///gg%% Cclyet gﬁ(%%%li’/?éél?odg,é ﬁgg&rgto y/o 135 22
Danos - Automoviles 32 0.5 Inconformidad con el tiempo para el pago 78 13

de la iIndemnizacion

| J

H H Part.|| Fav. Princi ales causas Part. Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) (%) P Asuntos (%) (%)
Vida - Individual 364 639 24.0 Negativaen el pago delaindemnizacion 223 391 16.2
Accidentes y Enfermedades - Solicitud de cancelacion del contrato y/o
Accidentes personales 63 N1 297  péliza no atendida y/o no aplicada 95 167 337
. Inconformidad con el tiempo para el
VIdG’ - Grupo 34 60 743 pOgO de /O /ndemn/zacién 89 756 278
Vida - Automdviles 14 25 0.0 Cancelacion de pdliza no contratada 20 35 203
. . . . Inconformidad por la cancelacion no
Darnos - Diversos misceldneos 13 23 200  icitada de la poliza 14 25 31.8
Indices
[ Resolucion ] [ Multas Firmes’ ] [ Indices de reclamacién? ]
% Fav. :© % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion . Sector
. . 2 : ;2 Vida
Institucion  22.7 77.3 Institucion 4 62,436 0.7 e e TEemes eTees) 0.4 14
Accidentes Personales 14 0.9
(Por cada 100,000 riesgos asegurados )
Sector 19.9 80.1 Sector 140 4,540,426 0.4 Gastos Médicos Mayores
- 652.2 2.0
(Por cada 10,000 riesgos asegurados )
Automoviles ; 8.0
[ T_ d, ] g) Numero de multads firmes durante 2022 (aurl1 ;:uandq puedan derivardse (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) .
e asuntos registrados en anos anteriores). nformacion roporcionada ~ . . .
lempo prome 1o por el Sistemagde Administracion de Multas)(SIAM). Incluye 4pLe§es: Ley de Danos sin Autémoviles 14 1.0
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para (Por cada 10,000 riesgos asegurados ) : .
. .. la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Institucion 22 Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades (2 E| indice se calculé con base en el ntimero de contratos proporcionados por la

Auxiliares del Crédito (LGOAAC). CNSFy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre 2022.

Sector 19



Sofom E.N.R.

Durante 2022 las Acciones de Defensa para el Sector SOFOM E.N.R. registraron 36,756 asuntos,
que significd un decremento de 20.6% respecto de lo ocurrido en el mismo periodo de 2021,
cuando se reportaron 46,304 asuntos. Del total de acciones, el 47.6% fueron Asesorias y el 52.4%
Reclamaciones.

Con respecto a las reclamaciones, los productos con mayores asuntos fueron: Crédito personal,
Producto en materia de cobranza (REDECQO), Crédito de ndminay Tarjeta de Crédito, los cuales en
conjunto representaron el 90.8% del total; figurando como la principal causa de estas quejas la de
Gestion de cobranza Redeco.

De las 672 SOFOM E.N.R. que registraron reclamaciones en 2022, destacaron Apoyo Econdmico
Familiar, Dimex Capital, Financiera Independencia, Exitus Credity Préstamos Felices en 15 Minutos,

gue en conjunto registraron el 23.8% del total de las quejas.

Por otro lado, durante el 2022 la resoluciéon favorable al usuario en este sector se ubicd en 48.5%,
con un tiempo promedio de resolucidon de 20 dias.

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

R,
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Reclamaciones recibidas del Sector Sofom E.N.R.
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

Instituciones

1. Apoyo Econémico Familiar
2. Dimex Capital
3. Financiera Independencia

4. Exitus Credit

5. Préstamos Felices en 15 Minutos

6. Publiseg

7. Oplay Digital Services

8. Servicios Financieros Soriana
9. AlphaCredit Capital

10. Financiera Fortaleza

Productos
Crédito personal
Gestion de cobranza - REDECO
Crédito de nomina

Tarjeta de crédito

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)

Microcréditos
Crédito al auto
Créditos solidarios y/o grupal

Crédito hipotecario

. Crédito empresarial

61.6%

WOy

&

“Cnge”

C ’F—-‘“\l
dimex

i

Exitus> Credit
Préstamol 2
c crenifiel .

m NanoPay

< Falabella

A Serricng

alpha

N\ 7 N\ N AN NN NN
— W

& .
BAYPORT

Asuntos

Asuntos

1,024

996

950

919

694

656

629

605

538

536

@ % Participacion

@— % Resolucién favorable

7,164
6,921
2,109
1,299
686
233
228
159
151

78

° contrato

aplicada

[0,]

servicio

Causas

1. Gestion de cobranza - REDECO

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
2. agmortizaciones

3 Negativa a cumplir con la conclusion anticipada establecida en el

4. Incumplimiento con los términos del contrato

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

6. Crédito no reconocido en el historial crediticio

7 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida Yy/o no

8. Actualizacion de historial crediticio no realizada

9. Credito aprobado sin la entrega de recursos

70. Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al producto o

Asuntos

11,863
1,753
1,099
1,070
887
466
390
260
178

164



Sofom E.N.R. (Entidades no reguladas) 36,756 Acciones de Defensa 48

Asuntos
— 17.501
b4
—— 19,255
Controversias 19,033
Otros procesos legales* 222

Variacion 2022vs2021

~ -10.3% .
Asesorias 2
-28.2% b
Reclamaciones

-12.9%

Participacion (%)

47.6%

Controversias

Otros procesos legales

*187 asuntos de Solicitud de Dictamen, 26 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 9 asuntos de Defensa Legal.

Principales productos y causas del sector

IASESOoLIas ]

Principales productos

)

] [ Asuntos ][ P (%t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t- ]

Crédito personal

Informacion sobre productos y
servicios financieros

Crédito de ndmina

Tarjeta de crédito

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)

Orientacion sobre el funcionamiento de

7,310 41.8 productos y servicios financieros 6,029 34.4
Inconformidad con el sqldo del crédito o
4,744 271  del monto de las amortizaciones 2,101 120
2029 6 é/?)cn%;g?cl)/m/ento con los términos del 1605 9.2
Negativa a cumplir con la conclusion
2005 = anticipada establecida en el contrato 1,304 7.5
La Institucié t I ta liberacion d
552 32 Gdeudos yb carta finiguito, factura, garantia, 1,066 61

gravamen, ler testimonio

[

Reclamaciones ]

[ Principales productos

Jlpsume) o) )

S ] Part. || Fav.
Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]

Crédito personal

Gestion de cobranza - Redeco

Crédito de nomina

7164 372 459 Gestion de cobranza - Redeco 11,863 61.6 -
Inconformidad con el saldo del crédito

6,921 359 - o del monto de las amortizaciones 1,753 91 326

2709 10 547 Negativa a cumplir con la conclusion 1,099 57 815

anticipada establecida en el contrato

Incumplimiento con los términos del 1,070 =l

Tarjeta de crédito 1,299 6.7 536 contrato

Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion de

(pensionados o jubilados) 686 36 537 ggg‘zjcigsé %/c; ecratrégt;‘rlrrgéc#’{éto, factura, garantia, 887 46 64.0

Indices
( Resolucion ) ( Tiempopromedio ) | Multas Firmes' )
% Fav. % No Fav. Institucién Multas Monto indice
Institucion Sector Instituciéon
20
Sector 48.5 51.5 Sector 1,018 19,617,009 5.5

() Numero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



49 [l NanoPay Oplay Digital Services 2,329 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Variacién 2022vs2021
. g 9
— 1700 —— 73.0% o ; Clpies
_ H1267.4%
Reclamaciones J
— 629 —_— . 27.0% g
g Controversias
Controversias 628
Otros procesos legales* 1 Otros procesos legales

*1 asunto de Solicitud de Dictamen.

Principales productos y causas de la institucion
( )

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t. ]

Orientacion sobre el funcionamiento de

Tarjeta de credito 812 478  productosy servicios financieros 647 381
Ifcjr:g%rggc;écﬁsn sobre productos y servicios 560 259 gz)%%lr'gﬁt‘)o/imiento con los términos del . .
Crédito personal 281 16.5 sBelf\%cL:J/%Osioncg rréf/%ag\g%% el elieelete e 150 8.8
servicio mavil 7 16 [EnSmeleeEdeiaeee w0 s
Crédito de ndmina 10 0.6 Pago o depdsito no aplicado total o 97 57

parcialmente al producto o servicio

| J

Yy Part. || Fav. inci Part.|| Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ]{ (%) ] [ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]

Tarjeta de crédito se0 | 725 | 270 ey nisito o ios emnies ol 225 358 516

Crédito personal 116 18.4 50.6 Gestion de cobranza - Redeco 125 79.9 -

Credito de nomina s os oo GEnEimGedconelseldodeledioo 5 g4 a2

Gestién de cobranza - Redeco 3 0.5 - Eé?ﬁ,gi%os%cg[e’g%og&gg del producto o 49 78 214

.. .. Pago o deposito no aplicado total o

Servicio movil 3 0.5 100.0 parcialmente al producto o servicio 46 73  46.2
Indices

[ Resolucion ] [ Tiempo promedio ] [ Multas Firmes' ]

% Fav. % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucion 12
Institucion 486 51.4 Institucion 1 19,244 0.2
Sector 20
Sector 48.5 515 Sector 1,018 19,617,009 53

() Ndmero de multas firmes durante 2022 (aln cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Exitus Credit 1,965 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)

— 1046 «—— 53.2%
— 9719 — -46.8%

Controversias 900

Otros procesos legales* 19

*18 asuntos de Solicitud de Dictameny 1asunto de Solicitud para la Defensa Legal.

Exitus> Credit 50

Variacion 2022vs2021

-1.1% l

Asesorias

-10.0% (-

Reclamaciones

-9.7% H
° Controversias

-20.8%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

(

)

Principales productos ] [Asuntos ][ Part. ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t. ]

Inconformidad con el saldo del crédito o

)

Credito personal 548 524  del monto de las amortizaciones 221 21
Crédito d L. Orientacion sobre el funcionamiento de
el @fe lnetine] 250 239  productos y servicios financieros 210 20.1
Informacién sobre productosy servicios La Institucion no entregaq la carta liberacion de
financieros MO e S s e gerente e
Crédito para adultos mayores Negativa a cumplir con la conclusion
ensionados o jubilados : anticipada establecida en el contrato .
o p | ) 78 75 gativa, g ] 16 1
Tarjeta de crédito 14 1.3 érz)%LJtl;g;tgo/imiento con los términos del 77 74
[ Reclamaciones
Principales productos Asuntos||Part. || Fav. Principales causas Asuntos||Part.|| Fav.
(%) (%) (%) (%)
. / e idad I saldo del crédit
Crédito personal 519 565 465 ol monio de e e e e 211 230 347
Crédito de nomina 264 287 537 Gestion de cobranza - Redeco 203 227 -
Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion de
(pensionados o jubilados) 17 127 488 grdc?\yadr?fé%{%gfj tretsotfl!rqzl)%/!g R RIS 160 174 604
: T Negativa a cumplir con la conclusion
Tarjeta de credito 5 05 333 qhficpada establecidd en el contrato 105 14 810
Créditos solidarios y/o grupal 4 0.4 0.0 lcr'g#%%/m/ento confos términos del 71 77 40.8
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. : % No Fav. Institucién ‘6 Multas Monto indice
Institucion 484 516 Instituciéon 0 0 0.0
Sector 20
Sector 485 515 Sector 1,018 19,617,009 53

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores). Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



51 dimes
dimex
Asuntos
— 890
—— 996
Controversias 979
Otros procesos legales* 17

Dimex Capital

Participacion (%)

- 47.2%

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

1,886 Acciones de Defensa

Variacion 2022vs2021

-52.2%

Asesorias

-53.7%
Reclamaciones, a3

-54.1%

Controversias

-22.7%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASEeSorhias

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t.
o Orientacion sobre el funcionamiento de
Credito personal 441 496 productos y servicios financieros 239 26.9
Informacion sobre productos y servicios Inconformidad con el saldo del crédito o
financieros 165 185 del monto de las amortizaciones 174 19.6
- L Negativa a cumplir con la conclusion
Credito de nomina 157 176 anticipada establecida en el contrato 1o 12.4
Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion
(pensionados o jubilados) 23 | 06 Joett e g 5 96
Tarjeta de crédito 25 2.8 Incumplimiento con los términos del 63 71
contrato 0
[ Reclamaciones
Gl Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ]{ (%) ] [ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Gestion de cobranza - Redeco 348 349 - Gestion de cobranza - Redeco 492 494 -
e Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito personal 337 338 487  odel monto de las amortizaciones 159 160 297
. L. Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito de nomina 149 150 46.4 anticipada establecida en el contrato 94 94 838
Crédito para adultos mayores Incumplimiento con los términos del
(pensionados o jubilados) 146 147 545  contrato 63 6.3 349
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Tarjeta de crédito 10 1.0 0.0  adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 60 6.0 789
gravamen, ler testimonio
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. : % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucion 17
Institucién 486 51.4 Instituciéon 10 446,288 1.0
Sector 20
Sector 485 515 Sector 1,018 19,617,009 53

(") Ndmero de multas firmes durante 2022 (alin cuando puedan derivarse de asuntos registrados
en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas
(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
(LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley
de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del

Crédito (LGOAAQ).



Préstamos Felices en 15 Minutos 1,760 Acciones de Defensa

Asuntos

JASesorias;

Reclamaciones

Controversias

Otros procesos legales*

681
13

*13 asuntos de Solicitud de Dictamen.

Participacion (%)

— 1,066 - 60.6%

. 22.8% -
Asesorias N

-36.7%

Reclamaciones

-36.8% -

-31.6%

Préstamofel O 52

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASEeSorhias

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t.
o Inconformidad con el saldo del crédito o
Credito personal 553 519 del monto de las amortizaciones 258 24.2
Crédito de némi Orientacion sobre el funcionamiento de
Sl ©fS nelnnine] 183 172 productos y servicios financieros 244 22.9
Informacion sobre productos y servicios Negativa a cumplir con la conclusion
S 2 4 167 15.7 angcipada establecida en el contrato 175 16.4
Crédito para adultos mayores La Institucion no entregq la carta liberacion de
(pensionados o jubilados) 150 122 adeudos v carig finiuito, Tactura, garantic, 100 94
Tarjeta de crédito 21 2.0 Incutm;t')/imiento con los términos del 71 6.7
contrato b
[ Reclamaciones
Principales productos Asuntos||Part. || Fav. Principales causas Asuntos||Part.|| Fav.
(%) (%) (%) (%)
. | e idad I saldo del crédit
Crédito personal 385 555 464 ool mooamie de e e O 243 350 313
Crédito de némina 169 | | 244 | 852| |GSHENE CHTBIL R0 8 QRSEEST 149 215 835
[e)
Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion de
(pensionados o jubilados) 26 182 520 grdg\yadrgsé%{gecg{égt}mé%ga factura, garantia, 94 135 780
Gestién de cobranza - Redeco 3 04 _ énocn%?;;%imiento con los términos del 62 89 232
Tarjeta de crédito 2 0.3 50.0 Gestion de cobranza - Redeco 44 6.3 -
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. : % No Fav. Institucion e Multas Monto indice
Institucién 498 50.2 Institucion 0 o 0.0
Sector 20
Sector 485 515 Sector 1,018 19,617,009 53

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afnos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



JASesorias;

Reclamaciones

Controversias

Otros procesos legales*

Apoyo Econémico Familiar 1,372 Acciones de Defensa

Asuntos

348

1,024

1,023

*1 asunto de Solicitud para la Defensa Legal.

Participacion (%)

Variacion 2022vs2021

-11.3% '

Asesorias

-11.3%

Reclamaciones

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASEeSorhias

)

(") Namero de multas firmes durante 2022 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados
en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas
(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
(LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley
de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito (LGOAAC).

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t.
o Orientacion sobre el funcionamiento de
Credito personal 204 586  productos y servicios financieros 148 42.5
If';rfgrnrgg%osn sobre productos y servicios 7710 316 Negociacion de créditos (Orientacion) 42 2.1
. s Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de credito 15 43 del monto de las amortizaciones 40 1.5
Crédito de némina 8 23 /nc%mp//m/ento con los términos del 16 46
: contrato b
2dli j 1 ) Crédjto no reconocido en el historial
Credito empresarial 03 cregito n 13 37
[ Reclamaciones
Gl Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ]{ (%) ] [ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Crédito personal 517 505 253 Gestion de cobranza - Redeco 936 914 -
Gestion de cobranza - Redeco 448 438 = é”g,g,”fﬁgﬁt’g Cgfg %jsn Oe,lnsgr/gzoog% ,fgid’to 29 2.8 1.1
. < Crédito no reconocido en el historial
Microcréditos 17 1.7 0.0 crediticio 12 1.2 700
Crédito PYME 4 14 00 Mmcdmplimientocon fostérminos del 0 10 9
La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito de nomina 8 0.8 40.0 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 7 0.7 40.0
gravamen, ler testimonio
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucion 24
Institucion 264 73.6 Institucién 0 0 0.0
Sector 20
Sector 48.5 51.5 Sector 1,018 19,617,009 53



Financiera Independencia 1,279 Acciones de Defensa

Asuntos
— 329 — . 25.7%

Controversias

950

Otros procesos legales

Participacion (%)

..........

INDEPENDENCIA

Variacion 2022vs2021

. 16.3% -
Asesorias N
-16.1% .

-100.0%

-16.4%

Reclamaciones

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

54

IASEeSorhias

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t.
Crédito personal EBERC S 102 310
e ) ) e ) W
Tarjeta de crédito 9 27 fecéﬁ;éiégcién de historial crediticio no 35 BE
Credito de nomina 8 2.4 Negociacion de creditos (Orientacion) 30 a7
Servicios en sucursal y/o UNE 6 18 Incumplimiento con los términos del 16 49

contrato

[

Reclamaciones

)

)

Yy Part. || Fav. inci Part.|| Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ]{ (%) ] [ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%)
Crédito personal 484 509 364 Gestion de cobranza - Redeco 817 86.0 -
Gestion de cobranza - Redeco 425 447 0.0 /onglg?rfr?gwtlg cg/cel (/:C(,Dsn Oe r/nsgr/g;ag?o/ ,.(; (r;gd/to 44 46 289
Microcréditos 9 0.9 0.0 f\ecgﬁzcg’cz,gc’on ol isieniol creolicie e 25 26 308
Tarjeta de crédito 9 0.9 0.0 ’C”o";,’#gfé’m’e”to con los términos del 16 17 167
Crédito de némina 7 07 00 %’;‘ftg’go/ ggfgﬂﬁggﬁzi%%pog o2 9 09 500
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. - % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucién 25
Institucion 33.1 66.9 Institucién 0] 0 0.0
Sector 20
Sector 485 515 Sector 1,018 19,617,009 53

() Numero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

registrados en afios anteriores).

Informacion proporcionada por el Sistema de

Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizacionesy

Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



& Falabella

&Y Soriana

55

Servicios Financieros Soriana 1,264 Acciones de Defensa

Asuntos

Controversias 594

Otros procesos legales* 11

Participacion (%)

Variacion 2022vs2021

- 659 - - 52. 1% S 5-33. -
-33.7% 1

Reclamaciones -
— 605 —— - 47.9% -34.3% -
. Controversias

-22.2%

Otros procesos legales

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

Principales productos y causas de la institucion

)

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t. ]
. y Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de credito 529 803 productos y servicios financieros 140 212
Informacion sobre productos y servicios Solicitud de cancelacion de producto o
financieros 85 129 servicio no atendida y/o no aplicada 131 19.9
Crédi / Inconformidad con el saldo del crédito o
reaito persona 41 6.2 gel monto de las amortizaciones 78 1.8
Servicios en sucursal y/o UNE 1 0.2  Consumos no reconocidos 63 96
Servicio movil 7 0.2 Inconformidad con el cobro de comision
por anualidad 20 3.0

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ] [Asuntos][P art.

|

Fav.
(%)

|

.. Part.|| Fav.
Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%)

)

Tarjeta de crédito

Gestion de cobranza - Redeco
Crédito personal

Servicio movil

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)

(%)
398 658
180 298
22 3.6
2 03
1 0.2

59.7

333

50.0

0.0

Gestion de cobranza - Redeco 237 392 -

Solicitud de cancelacion de producto o

servicio no atendida y/o no aplicada 105 174 76.0

Inconformidad con el saldo del crédito

o del monto de las amortizaciones 68 1.2 41.5

Consumos no reconocidos 57) 86 396
Incumplimiento con los términos del
contrato 15 25 529

[ Resolucion ] [ Tiempo promedio ] [ Multas Firmes' ]
% Fav. : % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucion 21 . .
Institucion 583 417 Institucion 1 17,924 0.2
Sector 20
Sector 48.5 515 Sector 1,018 19,617,009 53

() Numero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario
de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de
Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Financiera Maestra 1,166 Acciones de Defensa @ oo, 56

Asuntos Participacion (%) Variacién 2022vs2021

. -79.69 ;
- 666 - - 57. 1% S e §
-82.9%
Reclamaciones,

—— 500 — - 42.9% -83.2% ;
¥ 3 Controversias

Controversias 490 42.9%

Otros procesos legales

Otros procesos legales 10

*10 asuntos de Solicitud de Dictamen.

Principales productos y causas de la institucion
( )

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t. ]

)

Negativa a cumplir con la conclusion

Crédito personal 268 40.2 anticipada establecida en el contrato 175 26.3
- L. Inconformidad con el saldo del crédito o

Crédito de némina 236 354 del monto de las amortizaciones 134 201
Informacion sobre productos y servicios 85 128 Orientacion sobre el funcionamiento de 179
financieros : productos y servicios financieros 17.9
Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion de

(pensionados o jubilados) D WD e o1 152
Tarjeta de crédito 2 1.8 Incumplimiento con los términos del 40 6.0

contrato .

| J

o Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ]{ (%) ] [ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
. L. Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito de nomina 225 450 62.8 anticipada establecida en el contrato 170  34.0 90.1
Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito personal 199 398 736 5 del monto de las amortizaciones 122 244 331
Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion de
(pensionados o jubilados) 68 136 603 grdc?\yadr?fé%{%gfj tretgt}mz'%fg R RIS 92 184 817
Gesiien o caliEinEs - Feciaes 6 12 3 é%%%%%imiento con los terminos del 43 86 462
Tarjeta de crédito 1 0.2 100.0 Gestion de cobranza - Redeco 23 4.6 -
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. - % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucion 16
Institucion  66.9 331 Institucion 1 15,098 0.2
Sector 20
Sector 485 515 Sector 1,018 19,617,009 53

(") Nimero de multas firmes durante 2022 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados
en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas
(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
(LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley
de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito (LGOAAC).



oifiel.

57 Ocxe

Asuntos
— 466
—— 656
Controversias 640
Otros procesos legales* 16

Participacion (%)

Publiseg 1,122 Acciones de Defensa

-35.4%

Asesorias

-38.2%

Reclamaciones

-38.9%

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

Variacion 2022vs2021

Controversias

14.3%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASEeSorhias

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P(C’%’;t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t.
o Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito personal 207 444  gnticipada establecida en el contrato 154 33.0
< g 25 Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito de némina 156 335 productos y servicios financieros 99 212
Informacion sobre productos y servicios Inconformidad con el saldo del crédito o
o S EHEOES 2 o 70 150 del monto de las amortizaciones 67 14.4
Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion de
(pensionados o jubilaios) 2 WD o 44 | 94
Tarjeta de crédito 9 1.9 Incumplimiento con los términos del 17 36
contrato .
[ Reclamaciones
Principales productos Asuntos||Part. || Fav. Principales causas Asuntos||Part.|| Fav.
(%) (%) (%) (%)
Gestion de cobranza - Redeco 277 422 - Gestion de cobranza - Redeco 355 547 -
e Negativa a cumplir con la conclusion
Credito personal 186 284 725 anticipada establecida en el contrato 125 81 927
T 2np Inconformidad con el saldo del crédito
Crédito de nomina 172262 809 o del monto de las amortizaciones 63 96 698
Crédito para adultos mayores La Institucion no entrega la carta liberacion de
(pensionados o jubilados) 2 D &0 e A 2 | 59 ) s
/Crz)%%%%/m/ento con los términos del 18 27 625
efises
[ Resolucion ] ( Tiempo promedio ) [ Multas Firmes' ]
% Fav. : % No Fav. Institucion 20 Multas Monto indice
Institucion 777 223 Institucion 0 0 0.0
Sector 20
Sector 485 515 Sector 1,018 19,617,009 53

() Ndmero de multas firmes durante 2022 (aln cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Financiera Fortaleza 805 Acciones de Defensa

Participacion (%)

Asuntos
Controversias 529
Otros procesos legales 7

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

Py
BAYPO
Variacion 2022vs2021

-80.0% b

Asesorigs P
-63.4% §

Reclamaciones, 5

-63.8% §

16.7%

Otros procesos

Principales productos y causas de la institucion

RT 58

Controversias

legales

IASEeSorhias

)

[ Principales productos ] [Asuntos ][ P(C’%f)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ P(a%r)t.
o Orientacion sobre el funcionamiento de 64
Crédito personal 17 435  productos y servicios financieros 238
. .. Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito de nomina 90 335 del monto de las amortizaciones 61 22.7
Informacion sobre productosy servicios La Institucion no entregaq la carta liberacion de
financieros 43 16.0 gcrjaeyadrgse %/07 eclgtretcsrztlfr/rr)w(/)%!go, factura, garantia, 26 97
Crédito para adultos mayores 14 52 Negativa a cumplir con la conclusion
(pensionados o jubilados) - anticipada establecida en el contrato 26 9.7
Tarjeta de crédito 3 1.1 Incumplimiento con los términos del 15 56
contrato -
[ Reclamaciones
Gl Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ (%) ]{ (%) ] [ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Gestién de cobranza - Redeco 316 590 - Gestion de cobranza - Redeco 389 726 -
e L. Inconformidad con el saldo del crédito
Credito de némina ns 215 434 odel mont!o de las amortizaciones : S7 106 250
Lo La Institucion no entrega la carta liberacion de
Crédito personal 88 16.4 438 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 21 39 773
gravamen, ler testimonio
Crédito para adultos mayores Negativa a cumplir con la conclusion
(pensioﬁados o jub/'/ados{ I5 28 462 angcipador establecidd en el contrato 21 39 88
. ) Incumplimiento con los términos del
Tarjeta de crédito 2 0.4 GO W i 14 26 214
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. - % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucion 24
Institucion 438 56.2 Institucion 0 0 0.0
Sector 20
Sector 485 515 Sector 1,018 19,617,009 53

(") Nimero de multas firmes durante 2022 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados
en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas
(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
(LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley
de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito (LGOAAC).
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Afores

Las acciones de defensa de las Afores durante 2022 disminuyeron en un 6.7% con respecto a
2021.

Del total de estos asuntos (20,763 acciones), el 35.8% fueron reclamaciones, siendo los motivos
mas reclamados los Retiros totales y la Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, RFC,
domicilio y NSS. La principal causa de reclamo fue la Solicitud de tramite no atendida o no
concluida.

Por otro lado, durante el 2022 |la resolucion favorable al usuario en este sector se ubicd en 32.0%,
con un tiempo promedio de resolucion de 14 dias.

Pagina
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Reclamaciones recibidas del Sector Afore 60
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

Instituciones Asuntos
1. Afore XXI Banorte [ ,gg?uﬂs ] 1,506
2. Citibanamex Afore [ cifi banamex ] 997
3. Afore Azteca [ n Afﬂfﬂ' Arteca ] 925
4. Afore Coppel [ B Coppel. ] 916

5. Principal Afore o Principal’ 718

6. Afore Sura [ sura = ] 666
7. Profuturo [ - ] 650
8. Pensionissste [ % ] 454
9. Afore Invercap [ *Imengp‘ ] 440
10. Afore Inbusa [ *"\ﬂ-‘m ] 167
Productos Asuntos @8 % Participaciéon @— % Resolucién favorable
1. Retiros totales 2,601
2 Correccion Fy/o actualizacion de datos, 990
* nombre, RFC, domicilio y NSS
3. Separacion de cuentas 834 :
4. Emision de estado de cuenta 649
5. Unificacion de cuentas 594 :
6. Traspasos 551
7. Retiros parciales 344
8. Consulta de resumen de saldos 315
9. Expediente Electronico 202
Aportaciones voluntarias :
10. complementarias Y 177
Causas Asuntos
@B 1. Solicitud de trdmite no atendida o no concluida 3899
@B 2. Separacién de cuentas no concluida o no atendida 681
@ 3. Unificacién de cuentas no atendida o no concluida 496
0 4. Inconformidad con los saldos 396
@ 5. Inconformidad con el monto de retiro liquidado 343
@@ 6. Inconformidad con la informacion recibida 257
52.4% 00 7. Traspaso AFORE - AFORE no atendida o no concluida 244
) Solicitud de tramite en espera de respuesta de alguna Entidad,
8. Autoridad o Instituto 190
@ o /nconformidad con integracion en expediente electronico
* (datos-identificacion-huellas) 185
[ ]

10. Inconformidad por restricciones normativas 118
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AFORE 20,763 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)
— 13324 —— 64.2%
—— 7,439 — 35.8%
Controversias 7,236
Otros procesos legales* 203

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

Variacion 2022vs2021

-1.5%[

-14.9% b
Reclamaciones
-15.5% -

Asesorias

Controversias

14.7%

Otros procesos legales

Principales productos y causas del sector

IASESOoLIas

]

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(Co’/o'}t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P{%t. ]
Retiros totales 3557 26y oolicitud detramite no atendida o no 4771 358
e 2833 23 pERiedionsobeliuncionamientode | 389 202
Comeccionyoscuualizaciongedetos, g gg  SepACCindecuenwsnoconcidas g g
Emisién de estado de cuenta 1,155 8.7 cugrg féﬁﬁg’g” de cuentas no atendida o no 637 4.7
Separacion de cuentas 940 71 Inconformidad con los saldos 522 39

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ] [Asuntos][Par t][ Fav. ][

(%) (%)

Principales causas

Part. || Fav.
e P

)

Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 2601 350 303 concluida 3899 524 346
Correccién y/o actualizacién de Separacion de cuentas no concluida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 990 133 344 noatendida 681 9.2 254
Separacién de cuentas 834 m2 265 Jhificaciondecuentasnoatendidao 496 67 293
Emisién de estado de cuenta 649 87 455 Inconformidad con los saldos 396 53 205
Ui eian cB cuemics 594 80 296 Inconformidad con el monto de retiro 343 46 267
liquidado
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacion? )
% Fav. : % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
. .. . . 2 Traspasos AFORE-AFORE
Institucion Instituciéon (Porcogla 10,000 traspasos ) 14
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 137
Sector 320 68.0 Sector 30 1060369 0.4 RFC,domicilio y NSS

(  Tiempo promedio )

Institucion

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sisterna de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 1,000,000 afiliados)

(3) El indice se calculé con base en el niumero de contratos proporcionados por la
CONSAR y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2022.



AFORE XX1 Banorte 4,056 Acciones de Defensa

Asuntos
Controversias 1,482
Otros procesos legales* 24

Participacion (%)

—— 2550 . 62.9%
— 1,506 — 37.1%

-22.0% .

-29.4%

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

fore X0
Cﬁaﬁn‘rz-) 62

Variacion 2022vs2021

-10.9%
Asesorias
-22.1%
Reclamaciones

Controversias

Otros procesos legai

Principales productos y causas de la institucion

les

IASESOLIas

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ g (‘E,’/or)t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t- ]
Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 636 249  concluida 828 325
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios f,-ncmc,-e,o’i 4 472 185  productos y servicios financieros 669 26.2
Separacién de cuentas 319 2.5 igp ac;;c;:jc(;?gade cuentas no concluida o 247 9.7
Correccion y/o actualizacién de datos, Traspaso AFORE - AFORE no atendida o
nombre, RFC, domicilio y NSS 222 8.7 no concluida 109 4.3
Emisidn de estado de cuenta 212 83  Unificacion de cuentas no atendida o no 107 42
concluida :
[ Reclamaciones ]
inci Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ][ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ (%)
. Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 459 305 24.0 concluida 688 457 26.0
Separacién de cuentas 202 j94 30 LopgMacion decuentasnoconcluidao 246 163 306
Correccion y/o actualizacion de Traspaso AFORE - AFORE no atendida
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 179 1.9 285 0 ho concluida 82 >4 412
Traspasos 127 84 402 Inconformidad con los saldos 78 52 6.4
iz Unificacion de cuentas no atendida o
Emision de estado de cuenta 120 &0 | 283 W o coraluicl 77 51 17.3
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion = Sector
Institucién  26.3 73.7 Institucién 7 37,745 o1 [raspasos AFORE-AFORE 50 14
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 21.0 137
Sector 320 68.0 Sector 30 1,060369 0.4 RFC,domicilio y NSS

(

Tiempo promedio

Institucion 13

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en anos anteriores).

Informacion proporcionada
por el Sistemna de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de

(Por cada 1,000,000 afiliados)

2022.

Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

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



63 (9) Afore Azteca

Afore Azteca 2,662 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)
— 1737 —— 65.3%
—— 925 —_ 34.7%
Controversias 894
Otros procesos legales* 31

*26 asuntos de Solicitud de Dictamen, 5 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal.

Variacion 2022vs2021

] 1.8%
-13.2%.§
Reclamaciones b
-14.0% -

Asesorias

Controversias

14.8%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASESOoLIas

]

Principales productos

)

e

Principales causas

Part.
] [ Asuntos ]{ %t ]

Retiros totales

Informacion sobre productos y
servicios financieros

Emision de estado de cuenta

Traspasos

Correccidn y/o actualizacién de datos,

nombre, RFC, domicilio y NSS

Solicitud de tramite no atendida o no

Orientacion sobre el funcionamiento de
324 18.7  productos y servicios financieros 478 275
Inconformidad con el traspaso AFORE -
180 10.4 AFORE 88 51
147 85  |nconformidad con los saldos 80 4.6
105 6.0 Unificaciéon de cuentas no atendida o no 68 329

concluida

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ] [Asuntos][Par t][ Fav. ][

Principales causas

Part. || Fav.
| G el

(%) (%)
. Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 372 402 94 concluida 520 562 165
Inconformidad con el traspaso AFORE -
Traspasos 109 1.8 26  AFORE P 72 7.8 1.3
Emision de estado de cuenta 103 1.1 549 Inconformidad con los saldos 51 55 8.0
Correccion y/o actualizacion de Inconformidad con el monto de retiro
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 92 9.9 6.7 liquidado 49 53 13.3
vy o2 Unificacion de cuentas no atendida o
Unificacion de cuentas 55 59 S W o6 coreies 45 4.9 14.3
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. = % No Faw. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
Instituciéon 133 86.7 Institucion 0 0 0.0 [raspasos AFORE-AFORE 0.3 1.4
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 53 13.7
Sector 320 68.0 Sector 30 1,060,369 0.4 RFC,domicilio y NSS

(  Tiempo promedio )

Institucion 10

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sisterna de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 1,000,000 afiliados)

(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CONSAR y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2022.



Citibanamex Afore 2,654 Acciones de Defensa

— 1,657 —— 62.4%
— 997 — 37.6%

Participacion (%)

Asuntos
Controversias 953
Otros procesos legales* 44

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

citibanamex&

Afore

64

Variacion 2022vs2021

. 11.4%

I 2.7%

Asesorias

Reclamaciones

: 0.0%

Controversias

;.Otrosrprocesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASESOLIas

)

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ g (‘E,’/or)t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t-
Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 464 280  concluida 651 393
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios fincmc/‘erog Y 331 20.0  productos y servicios financieros 428 258
wy Separacion de cuentas no concluida o

Emision de estado de cuenta 161 9.7 o el 87 53
Correccion y/o actualizacién de datos, 128 77 Inconformidad con la informacion 73
nombre, RFC, domicilio y NSS ’ recibida 4.4
Separacion de cuentas 117 71 Unificacion de cuentas no atendida o no 64 39

concluida

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ] [Asuntos][Par t]{ Fav. ][

(%) (%)

Principales causas

Part. || Fav.
P

)

Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 328 329 169 concluida 539 541 230
Correccion y/o actualizacion de Separacion de cuentas no concluida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 121 121 122  pogtendida 99 99 80
ik Unificacion de cuentas no atendida o
Emision de estado de cuenta 114 4 472 . concluida 54 54 13.0
Separacién de cuentas e | ma | ey iyl aon e e o 51 51 160
Unificacion de cuentas 70 70 145 Inconformidad con los saldos 51 51 1.8
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
Institucién 185 815 Institucién 2 78,045 0.2 [raspasos AFORE-AFORE 1 14
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 2.2 137
Sector 320 68.0 Sector 30 1060369 04 RFC,domicilio y NSS

(  Tiempo promedio )

Institucion 10

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistemna de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 1,000,000 afiliados)

(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CONSAR y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2022.
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Afore Coppel 2,556 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%) Variacion 2022vs2021
3 0,
— 1,640 . 64.2% Asesorias ] 12.9%
-3.1% I
Reclamaciones
— 916 — 35.8% 2.9%f
Controversias
Controversias 900 1.1%
Otros procesos legales* 16 Otros procesos legales

*16 asuntos de Solicitud de Dictamen.

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

]

)

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P (a%’)t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ = (%t' ]
Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 448 273  concluida 655 39.9
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios f,',—,onc,'erog 4 304 185  productos y servicios financieros 435 26.5
Correccidn y/o actualizacién de datos, Separacion de cuentas no concluida o
nombre, RFC, domicilio y NSS 202 132 L0 atendida 104 6.3
Separacion de cuentas 145 88 Lcjg,éizlc&gllgn de cuentas no atendida o no 68 41
Emision de estado de cuenta 20 76 Inconformidad con los saldos 63 38
| Reclamaciones )
Principales productos ||Asuntos||Part.|[ Fav. Principales causas Asuntos||Part.|| Fav.
(%) (%) (%) (%)
. Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 329 359 651 concluida 525 573 598
Correccién y/o actualizacién de Separacion de cuentas no concluida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 179 195 537 noatendida 100 109 475
Separacion de cuentas 127 139 496 gg Iécg:,? Cc/luolgad 2 GuiEiies 0 elenele @ 49 53 592
Emision de estado de cuenta 65 71 66.7 ;%ctﬁggocggw@ad Sl Gl eIl ei2 (e 43 47 66.7
Unificacion de cuentas 58 6.3 593 Inconformidad con los saldos 42 46 634
Indices
[ Resolucion ] [ Multas Firmes' ] ( Indices de reclamacion? )
% Fav. :© % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
Institucion 604 396 Institucién 3 75490 03 Traspasos AAFORE-AFORE o -
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 2.6 13.7
Sector 320 68.0 Sector 30 1060369 0.4 RFC,domicilio y NSS

(Por cada 1,000,000 afiliados)

( )

Tiempo promedio

Institucion 13

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(?) El indice se calculé con base en el nUmero de contratos proporcionados por la
CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2022.



Afore Sura 1,840 Acciones de Defensa

Asuntos

[ ECHES

Reclamaciones

Controversias

Otros procesos legales*

— 1174 - 63.8%
—— 666 — 36.2%

Participacion (%)

636
30

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

suras ¢

Variacion 2022vs2021

§.22.2%
' 9.5%

:' 8.0% !
N Controversias

57.9%

Otros procesos legales

Asesorias

Reclamaciones

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

)

]

Principales productos ] [ Asuntos ][ P &7‘ ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ - (%t‘ ]
Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 293 250  concluida 405 34.5
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios financiero'i- Y 259 221  productos y servicios financieros 346 29.5
e oG Tl B Gletes 4 97 Inconformidad con los saldos s s
.o Unificacion de cuentas no atendida o no
Emision de estado de cuenta 101 8.6 concluida 59 50
Unificacion de cuentas 76 6.5 Separacion de cuentas no atendida o no 46 39

concluida

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ] [Asuntos] [Part.][ Fav.

I

(%) (%)

Principales causas

Part. || Fav.
e P

)

Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 220 330 353 concluida 342 514 405
Correccion y/o actualizacion de Separacion de cuentas no concluida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 104 15.6 421  no atendida 46 6.9 14.9
Separacién de cuentas 66 99 186 Inconformidad con los saldos 45 6.8 233
L Unificacion de cuentas no atendida o
Emision de estado de cuenta 57 77 | 408 W -5 comdlvicle 38 57 353
Unificacién de cuentas Solicitud de tramite en espera de respuesta
47 71 41.9 de alguna Entidad, Autoridad o Instituto 31 47 33.3
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
. .. . . 2 Traspasos AFORE-AFORE
Institucién  36.0 64.0 Institucién 0 0 0.0 Rt 11 1.4
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 12.2 13.7
Sector 320 68.0 Sector 30 1060369 0.4 RFC,domicilio y NSS
(Por cada 1,000,000 afiliados)
5 o () Numero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse () El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
[ Tlempo promedlo ] de asuntos registrados en anos anteriores). Informacion proporcionada  CONSARy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de 2022.

Institucién

Sector

17

14

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



67 cy Principal’

Asuntos
— 1,090 I
— 718 —
Controversias 692
Otros procesos legales* 26

Participacion (%)

60.3%

39.7%

Principal Afore 1,808 Acciones de Defensa

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

-21.9% 3
Asesorias 2
o @

-13.3%

-27.0%

Reclamaciones

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

]

)

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P (a%’)t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ = (%t'
Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 292 26.8  concluida 411 377
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios financierog Y 189 173 productos y servicios financieros 252 231
Correccidn y/o actualizacién de datos, Unificacion de cuentas no atendida o
nombre, RFC, domicilio y NSS 152 2 no concluida 79 7.2
. Separacion de cuentas no atendida o no
Unificacion de cuentas 98 9.0 concluida 62 57
Emision de estado de cuenta 87 80 Inconformidad con la informacion 46 4.2

recibida

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ][Asuntos][Par t][

Fav.

(%) (%)

I

Principales causas

Fav.
(%)

G

)

Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 220 306 302 concluida 346 482 369
Correccién y/o actualizacion de Unificacion de cuentas no atendida o
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 17 16.3 282 no concluida 83 6 298
s . Separacion de cuentas no atendida o
Unificacion de cuentas 94 131  28.0 o cemaluicia 72 10.0 1.6
Separacién de cuentas 88 123 71.8 Inconformidad con los saldos 38 53 211
Emisién de estado de cuenta 58 81 467 Inconformidad con la informacion 3 43 357
recibida
Indices
[ Resolucion ] [ Multas Firmes' ] ( Indices de reclamacion? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
Instituciéon 303 69.7 Institucién 10 392715 1.4 (Tpg?;gg?(%zﬁgggi;AFORE 35 14
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 44.9 13.7
Sector 32.0 68.0 Sector 30 1060369 0.4 RFC,domicilio y NSS

( )

Tiempo promedio

Institucion 17

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 1,000,000 afiliados)

(?) El indice se calculé con base en el nUmero de contratos proporcionados por la
CONSARYy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2022.



Profuturo Afore 1,806 Acciones de Defensa

Asuntos
Controversias 636
Otros procesos legales* 14

Participacion (%)

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

— 1156 —— 64.0%
— 650 —— 36.0%

T —
Profuturo 68

Variacion 2022vs2021

. 9.7%
-5.7% '
Reclamaciones

-6.1% .

Asesorias

Controversias

16.7%

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

]

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P &7‘ ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ - (%t‘ ]
Solicitud de tramite no atendida o no
Retiros totales 335 29.0  concluida 417 361
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios financiero'i- Y 235 20.3  productos y servicios financieros 316 273
Sgg%gog%oggf#gﬁéa;’ﬁgg e datos, 92 8.0 Inconformidad con los saldos 65 56
.o Unificacion de cuentas no atendida o no
Emision de estado de cuenta 87 75 concluida 6] 53
Unificacion de cuentas 79 6.8 Separacion de cuentas no atendida o no 47 41

concluida

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ][Asuntos][

|

Fav.
(%)

)

Retiros totales

Correccién y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS

Emision de estado de cuenta

Separacion de cuentas

Unificacion de cuentas

Part.

(%)
260 40.0
72 1.1
62 9.5
54 83
48 7.4

F{%’- ][ Principales causas ] [Asuntos] [P ;’%St][
19.7 ggggﬁ%gade tramite no atendida o no 340 523
357 Inconformidad con los saldos 56 86
356 gg/é‘g:gcczlﬁg Cjde cuentas no atendida o 40 6.2

15 i(e;,%%rﬁcclﬁg g’e cuentas no atendida o 39 60

208 Inconformidad con el monto de retiro 34 52

liquidado

278

20.4

20.0

8.1

14.3

( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacion? )
% Fav. - % No Faw. Multas Monto indice Producto Institucién - Sector
. .. . . 2 Traspasos AFORE-AFORE
Institucién 264 75.4 Institucion 7 40,300 0.2 e e sl 14 1.4
Correccion y/o actualizacion
de datos, nombre,
icili 10.4 13.7
Sector 32.0 68.0 Sector 30 1,060,369 04 RFC,domicilio y NSS

( Tiempo promedio )

Institucién 19

Sector 14

() Ndmero de multas firmes durante 2022 (alin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores).
por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de

Informacién proporcionada

(Por cada 1,000,000 afiliados)

2022.

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CONSAR y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre



69 %ln\/engp*

Asuntos Participacion (%)
— 794 —_— 64.3%
— 440 —
Controversias 433
Otros procesos legales* 7

*7 asuntos de Solicitud de Dictamen.

Afore Invercap 1,234 Acciones de Defensa

-32.5%

Asesorias

-46.2% .

-45.5%

Reclamaciones

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

]

)

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P (a%’)t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ = (%t'
Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 235 296  concluida 342 431
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios financierog Y 145 18.3  productos y servicios financieros 207 26.1
Correccion y/o actualizacién de datos, 82 103 Traspaso AFORE - AFORE no atendida o 35 Gs
nombre, RFC, domicilio y NSS ’ no concluida b
Emisién de estado de cuenta 66 83 LCJ(? A’Zﬁﬂggn Ole CuEiies 1o GlEndlel @ fo 28 35
Traspasos 62 78  Inconformidad con integracién en expediente 24 30

electronico (datos-identificacion-huellas)

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ][Asuntos][Par t.

(%)

|

Fav.
(%)

Principales causas

I

][Asuntos][

Part.
(%)

|

Fav.
(%)

)

Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 184 418 709 concluida 269 611 72.1
Correccién y/o actualizacion de Inconformidad con el monto de retiro
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 61 139 750 Jiquidado 26 59 609
Traspasos 36 82 634 Uniricaciondecuentasno atendidao 22 50 750
Expediente Electronico 26 59 792 [raspasoAFORE-AFOREno atendida 21 48 680
Emision de estado de cuenta 25 57 800 ﬁgpc%re %Cé!/og Gde cuentas no concluida o 20 45 684
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes’ ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucion - Sector
Institucion 703 29.7 Institucion n 377709 25 (TDZ?CSG%‘Z‘?O%%QESOPO%ES}AFORE 21 14
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 296 13.7
Sector 320 68.0 Sector 30 1060369 0.4 RFC,domicilio y NSS

(  Tiempo promedio )

Institucion 10

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(Por cada 7,000,000 afiliados)

(%) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CONSAR y el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2022.



Pensionissste 1,144 Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)
— 690 _— 60.3%
—— 454 — 39.7%
Controversias 445
Otros procesos legales* 9

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

/™

-7.0% .
Asesorias b
-20.5% .

-30.8%

-20.8%

Reclamaciones

70

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

]

)

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P &7‘ ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ 3 (%t‘
Petiros totales 190 275 ggggwgode tramite no atendida o no 277 401
e i 3o 201 SHUSES] SR nGngmente oo 73 251
Unificacién de cuentas 107 155 Jnificacion de cuentas no atendida o 83 120
Emisién de estado de cuenta 60 87 ;rgiggg?ufdl;ORE ~AFOIRIS o elsnelels @ 27 39
Sg;; ebcr%{ég I_yéo ggr%gﬁﬁf;i/?/g Sde datos, 52 75  Inconformidad con la informacion 2% 35

recibida

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ][Asuntos][Par t.

(%)

|

Fav.
(%)

I

Principales causas

G

Fav.
(%)

)

Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 155 341 231  concluida 245 540 313
. . Unificacion de cuentas no atendida o
Unificacion de cuentas 99 218 314 no concluida 78 17.2 31.0
Correccidn y/o actualizacion de Traspaso AFORE - AFORE no atendida
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS 43 95 340 o no concluida 24 53 400
Emision de estado de cuenta 41 90 425 nglpbr}gcacyrm/dad SO T e ey 21 46 375
Traspasos 40 88 238 f%‘ﬁg?&?’dad co S oD B e 5 33 00
Indices
( Resolucion ) ( Multas Firmes' ) ( Indices de reclamacién? )
% Fav. - % No Favw. Multas Monto indice Producto Institucién - Sector
Institucién  30.3 69.7 Institucién 7 16,120 0.2 [raspasos AFORE-AFORE I67ZNTS
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 20.1 13.7
Sector 320 68.0 Sector 30 1,060,369 0.4 RFC,domicilio y NSS

(Por cada 1,000,000 afiliados)

(

Tiempo promedio

() Ndmero de multas firmes durante 2022 (alin cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada
por el Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de

Institucién

Sector

22

14

Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades
Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

(%) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CONSARYy el nimero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre
2022.



71 @lmsunm

Asuntos
I 286 I
— 167 et  36.9%
Controversias 165
Otros procesos legales* 2

* 2 asuntos de Solicitud de Dictamen.

Afore Inbursa 453 Acciones de Defensa

Participacion (%)

63.1%

Variacion 2022vs2021

. 2.9%

' 1.8%

. 31%

B Controversias

Otros procesos legales

Asesorias

Reclamaciones

Principales productos y causas de la institucion

IASESOoLIas

]

M

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ g g/or)t. ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t-

Solicitud de tramite no atendida o no

Retiros totales 101 353  concluida 108 37.8

Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de

servicios financierog 4 61 213 productos y servicios financieros 74 259

Correccidn y/o actualizacién de datos, Inconformidad con el monto de retiro

nombre, RFC, domicilio y NSS 22 77 liquidado 14 4.9
Traspaso AFORE - AFORE no atendida

Traspasos 22 7y o no concluida s 4.9

Ui eareian cle cuEries 20 70 Unificacion de cuentas no atendida o 13 45

no concluida

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ][Asuntos][Pa" t.

|

Fav.
(%) ][

Principales causas

| o

Fav.
(%)

)

Retiros totales

Correccién y/o actualizacion de
datos, nombre, RFC, domicilio y NSS

Traspasos
Unificacion de cuentas

Emision de estado de cuenta

(%)
74 443
22 132
18 10.8
13 7.8
10 6.0

203

40.0

68.4

30.8

273

Solicitud de tramite no atendida o no

concluida

Inconformidad con el monto de retiro

liquidado

Separacion de cuentas no concluida o

no atendida

Traspaso AFORE - AFORE no atendida

0 no concluida

Unificacion de cuentas no atendida o no

concluida

85 509

11 6.6
10 6.0
10 6.0
10 6.0

235

20.0

30.0

90.0

30.0

( Resolucion ) ( Multas Firmes’ Indices de reclamacién? )
% Fav. = % No Fav. Multas Monto indice Producto Institucién - Sector
Institucién 337 66.9 Institucién 7 42242 06 [raspasos AFORE-AFORE 4.9 1.4
Correccién y/o actualizacion
de datos, nombre, 20.5 13.7
Sector 320 68.0 Sector 30 1,060,369 0.4 RFC,domicilio y NSS

(  Tiempo promedio )

Institucion 14

Sector 14

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en anos anteriores).

Auxiliares del Crédito (LGOAAC).

Informacion proporcionada
por el Sisterna de Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de
Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de
Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades

(Por cada 7,000,000 afiliados)

(3) El indice se calculé con base en el nimero de contratos proporcionados por la
CONSAR y el numero de reclamaciones recibidas en Condusef al mes de Diciembre



Sofom E.R. 72

En 2022 este sector present6 6,552 Acciones de Defensa, de las cuales el 38.1% fueron asesorias,
mientras que las reclamaciones representaron el 61.9%.

Los principales procesos por los cuales pasaron las reclamaciones fueron: Gestion de Cobranza
— Redeco y Gestion Electronica, los cuales en conjunto representaron el 86.5% del total de las

reclamaciones.

Los productos mas reclamados fueron: Producto en materia de cobranza - Redeco, Crédito al auto
y Crédito personal, los cuales concentraron en conjunto el 86.7% del total de las reclamaciones.

En este apartado se presentan las Sofom E.R. mas representativas del Sector.
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Reclamaciones recibidas del Sector Sofom E.R.
TOP 10 de: Instituciones, productos y causas

Instituciones

1. Opcipres

2. GM Financial de México
3. STM Financial

4. Cetelem

5. Ford Credit de México
6. Invex Consumo

7. Fisofo

8. Crédito Familiar

9. Consupago

10. Finanmadrid México

Productos
Gestion de cobranza - REDECO
Crédito al auto
Crédito personal
Crédito de ndmina

Tarjeta de crédito

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)

Crédito hipotecario
Créditos solidarios y/o grupal
Crédito empresarial

. Arrendamiento financiero

64.1%

Asuntos

Horem | 729

[ "'““‘““ ] 551
OO
( Reetelem | 378
[ €D | FordCedt ] 302
[ INVEX conors ] 295
[ i & ] 282
[  scotiabank ] 253
[ =3 ] 197

Asuntos
2,214
791
508
204
15
72
39
12

10

10.

@ % Participacién

Causas

Gestion de cobranza - REDECO

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

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

Negativa a cumplir con la conclusion anticipada establecida en el
contrato

Incumplimiento con los términos del contrato

Crédito no reconocido en el historial crediticio

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

Actualizacion de historial crediticio no realizada
Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al producto o
servicio

Inconformidad con el monto de la prima de los seguros y/o con la
forma del pago del mismo

@— % Resolucion favorable

Asuntos

2,598

312

212

177

170

94

80

77

54

24



Sofom E.R. (Entidades Reguladas) 6,552 Acciones de Defensa

Participacion (%)

—— 2,498 — 61.9%

Asuntos
—— 4,054 — 38.1%
Controversias 3,965
Otros procesos legales* 89

-19.8%

*75 asuntos de Solicitud de Dictamen, 11 asuntos de Solicitud para la Defensa Legal y 3 asuntos de Defensa Legal.

Principales productos y causas del sector

Variaciéon 2022vs2021

-32.6%
Asesorias
-40.5% ;
Reclamaciones

74

Controversias

Otros procesos legales

IASesorias

]

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P &7’ ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ 5 (%t‘ ]

. Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito al auto 752 301  productos y servicios financieros 624 250

" Inconformidad con el saldo del crédito o
Credito personal 632 253  del monto de las amortizaciones 328 131

- La Instituciéon no entrega la carta liberacion
Informacién sobre productos y 444 17.8  de adeudos y/o carta f/gryviquito, factura, 208 97
servicios financieros garantia, gravamen, Tler testimonio
; T Negativa a cumplir con la conclusion

T2t el CrEeiio 27 1 anticipada establecida en el contrato 192 77
Crédito de ndmina 196 78 Incumplimiento con los términos del 189 76

contrato

[

Reclamaciones

)

inci Part. || Fav. v =f Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ]{ %) ][ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Gestion de cobranza - Redeco 2214 546 - Gestion de cobranza - Redeco 2,598 64.1 -
Credito ol auto 71 (a5 |20 EpRlIDdedenclsidodeicedioo  ap g7 e
) La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito personal 508 125 26 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 212 52 284
gC‘II'OﬂtICJ, gravamen, ler testimonio
21 R Negativa a cumplir con la conclusion
; ST Incumplimiento con los términos del
Tarjeta de crédito 115 28 659 | ontrato 170 4.2 21.3
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. : % No Fav. Institucién Multas Monto indice
itucié Institucion
Institucion Sector 2
Sector 29.7 70.3 Sector 713 2,521,177 2.8

() Nimero de multas firmes durante 2022 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos

registrados en afios anteriores).

Informacién proporcionada por el Sistema de

Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento

de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General
de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



75
Asuntos
— 362 I
— 729
Controversias 726
Otros procesos legales* 3

Participacion (%)

33.2%

— 66.8%

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

Opcipres 1,091 Acciones de Defensa

-44.2%

Asesorias

-24.8% .

-57.1%

-25.1%

Reclamaciones

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASesorias

]

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P (a%’)t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ][ = (%t' ]
. Negativa a cumplir con la conclusion
Credito personal 196 54.1 ongapodo establecida en el contrato 92 254
o 2o f Orientacion sobre el funcionamiento de
Credito de nomina 72 19.9  productos y servicios financieros 78 215
ns La Institucion no entrega la carta liberacion
Informacion sobre productos y 49 135  de adeudos y/o7 carta f/%iquitp, factura, 64 17.7
servicios financieros garantia, gravamen, ler testimonio :
Crédito para adultos mayores 33 97 Inconformidad con el saldo del crédito o
(pensionados o jubilados) g del monto de las amortizaciones 59 16.3
Tarjeta de crédito 7 1.9  Solicitud de cancelacion de producto o 15 41

servicio no atendida y/o no aplicada

[

Reclamaciones

)

inci Part.|| Fav. = Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ]{ %) ][ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Gestion de cobranza - Redeco 453 62.1 - Gestion de cobranza - Redeco 457  62.7 -
. Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito personal 164 225 243 anticipada establecida en el contrato 89 22 16.7
La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito de némina 70 96 224 deadeudos y/o carta finiquito, factura, 66 91 232
garantia, gravamen, ler testimonio
Crédito para adultos mayores Inconformidad con el saldo del crédito o
(pens/onpados ojubi/ados{ 37 1 297 gel monto de las amortizaciones 64 88 323
; ST Solicitud de cancelacion de producto o
Tarjeta de crédito 1 o1 0.0 servicio no atendida Y/o no aplicada 17 2.3 412
Indices
[ Resolucion ] [ Tiempo promedio ] [ Multas Firmes' ]
% Fav. : % No Fav. Institucién 15 Multas Monto indice
Instituciéon 253 74.7 Instituciéon [0} o 0.0
Sector 22
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 2.8

() Numero de multas firmes durante 2022 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados

en afos anteriores).

Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas

(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF),
Ley para la Transparenciay Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones
de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



GM Financial de México 1,028 Acciones de Defensa FINANCIAL 76

Asuntos Participacion (%) Variaciéon 2022vs2021

- -21.9% b
f— 477 e 46. 4% Asesorias .

-34.7% :
Reclamaciones

—— 557 e -34.8% :
Controversias

Controversias 537 -30.0% :
Otros procesos legales* 14 Otros procesos fegales

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

Principales productos y causas de la institucion
( )

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ P &7‘ ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ 3 (%t‘ ]
o Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito al auto 333 69.8  productos y servicios financieros 125 26.2
Informacion sobre productos Inconformidad con el saldo del crédito o
eiiee f,',—,o,-,c,'ero'g Y 93 19.5  del monto de las amortizaciones 70 14.7
. Incumplimiento con los términos del
Crédito personal 25 52 contrato 38 8.0
- Pago o depdsito no aplicado total o
Servicios en sucursal y/o UNE S 1o parcialmente al producto o servicio 37 78

. L - La Institucion no entrega la carta liberacion
Tarjeta de crédito 4 0.8 de adeudos y/o carta f%iquito, factura, 34 7.1
garantia, gravamen, ler testimonio

[ ]

inci Part. || Fav. = Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ]{ %) ][ Principales causas ][Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Crédito al auto 317 575 315 Gestion de cobranza - Redeco 280 50.8 -
Inconformidad con el saldo del crédito
Cestion de cobranza - Redeco 207 376 - o del monto de las amortizaciones 62 1.3 293
La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito personal 3 05 667 deadeudos y/o carta finiquito, factura, 36 6.5 36.1
garantia, gravamen, ler testimonio
Crédito de némina 2 04 oo !neumplimientocon fostérminos del 32 58 182
Arrendamiento Financiero 2 04 00 Pago o depdsito no aplicado total o 24 4s 417

parcialmente al producto o servicio

[ Resolucion ] [ Tiempo promedio ] [ Multas Firmes' ]
% Fav. % No Fav. Institucion 2% Multas Monto indice
Institucién  30.0 70.0 Sector - Institucion 4 499,142 0.7
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 2.8

() Numero de multas firmes durante 2022 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al
Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento
de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General
de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



77 Rcetelem
Asuntos P
— 335 I
—— 378 e
Controversias 371
Otros procesos legales* 7

Cetelem 713 Acciones de Defensa

Variacion 2022vs2021

-

articipacion (%)

Asesorias

-0.5%

Reclamaciones

| 0.8%

Controversias

-41.7%

Otros procesos legales

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

Principales productos y causas de la institucion

IASESOoLias

[ Principales productos ] [ Asuntos ][ g (Co’/o'}t' ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t- ]
.. Orientacion sobre el funcionamiento de
Credito al auto 219 654  productos y servicios financieros 100 29.9
Informacion sobre productos y Incumplimiento con los términos del
servicios financieros 73 218  contrato 44 13.1
La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito personal 27 81 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 37 93
garantia, gravamen, Ter testimonio
g <1 Inconformidad con el saldo del crédito o
Tarjeta de crédito 4 12 gel'monto de las amortizaciones 28 8.4
Crédito de némina 3 0.9 Pago o depdsito no aplicado total o 16 48
parcialmente al producto o servicio :
[ Reclamaciones ]
inci Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ][ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Crédito al auto 232 614 206 Gestion de cobranza - Redeco 209 553 -
Gestion de cobranza - Redeco 120 317 - /Crcw)%utpgftaol/m/ento G e BEmAnes e 37 9.8 12.5
La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito personal 13 34 222 deadeudos y/ carta finiquito, factura, 24 63 273
garantia, gravamen, ler testimonio
- L. Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito de némina 4 I8 BS50I0) [ oalinonto dallas amortizaciones 21 56 15.0
. . Inconformidad con el monto de la prima de
Tarjeta de crédito 2 05 50.0 Ilossegurosy/ocon laforma del pago del 13 34 83

mismo

( Resolucion ) ( Tiempo promedio )( Multas Firmes’ )
% Fav. % No Fav. Instituci()n 19 Multas Monto indice
Institucion 206 79.4 Sector . Institucién 3 140,913 0.8
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 2.8

(") Numero de multas firmes durante 2022 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
afnos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM).
Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para
la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito
(LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



STM Financial 524 Acciones de Defensa

STM FINANCIAL 78

Asuntos Participacion (%) Variaciéon 2022vs2021
i -21.9% i
— 107 e VA WA Asesorias .
-34.7% b
Reclamaciones
417 e -34.8% -
Controversias
Controversias 408 -30.0% :
Otros procesos legales* 9 Otrasiprocesos fegdies

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

Principales productos y causas de la institucion

IASESOLIas

)

Principales productos

Part.
][Asuntos ][ (‘E,’/o'}

][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t- ]

Inconformidad con el saldo del crédito o

Crédito al auto 72 673  del monto de las amortizaciones 21 19.6
. T Orientacion sobre el funcionamiento de
Tarjeta de crédito 14 131 productos y servicios financieros 14 131
Informacion sobre productos y 10 93 Incumplimiento con los términos del 3 121
servicios financieros : contrato o
Crédito personal 3 2.8 Negociacion de créditos (Orientacion) 8 75
Servicio mavil 2 1.9 Crédito no reconocido en el historial 7 6.5
crediticio "
[ Reclamaciones ]
inci Part. || Fav. I=af] Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ][ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ %) ]
Gestion de cobranza - Redeco 325 779 - Gestion de cobranza - Redeco 343 823 -
. . Inconformidad con el saldo del crédito
Credito al auto 78 187 197 o del monto de las amortizaciones 23 55 4.2
Tarjeta de crédito 3 o7 oo !neumplimientocon fostérminos del 3 31 83
Crédito personal 2 05 00 E[gc‘?,’f,‘(’:lgo e 9 22 333
Crédito hipotecario 5 05 0.0 /rAe%/LilzCZ’égaon de historial crediticio no 3 0.7 0.0
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. % No Fav. Institucién 16 Multas Monto indice
Institucion 16.4 83.6 Institucion 2 53,865 0.5
Sector 22
Sector 29.7 70.3 Sector 13 2,521,177 2.8

() Numero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



79
Asuntos
I 258
—— 197
Controversias 194
Otros procesos legales* 3

* 3 asuntos de Solicitud de Dictamen.

Participacion (%)

56.7%

Consupago 455 Acciones de Defensa

-50.0%

Variacion 2022vs2021

-46.1% s
Asesorias
-58.7% b
Reclamaciones,

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASESOoLias

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(Co’/o’)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t. ]
Crédito personal 137 531 IO SO e N Clonamiento de 62 240
Crédito de némina sz | zos |oSgiie gl n e e 46 178
/sg?/?cr:?gsczi?nnai%?erfogrOdUCtOSy 48 186 LS e e e amoraciones catto© 38 147
e 2) =20 i L
Tarjeta de crédito 7 2.7 Incumplimiento con los términos del 18 70

contrato

[

Reclamaciones

)

inci Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ][ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ %) ]
Crédito personal 99 503 270 Gestion de cobranza - Redeco 50 254 -
e L Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito de nomina 62 315 222 Qngci’ooda estgg/ecidg en el contrato 41 20.8 2.5
Crédito para adultos mayores Inconformidad con el saldo del crédito o
(pens/'orl)jados o jubi/gdogj 17 86 LT gel monto de las amortizaciones 38 9.3 325
La Institucion no entrega la carta liberacion
Crédito empresarial 4 2.0 0.0 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 30 152 333
garantia, gravamen, ler testimonio
Créditos solidarios y/o grupal 3 15 0.0 é%%%?;;t)éimiento con los términos del 15 76 286
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. : % No Fav. Institucion 15 Multas Monto indice
Institucién 253 74.7 Institucion o 0 0.0
Sector 22
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 28

() Numero de multas firmes durante 2022 (aiin cuando puedan derivarse de asuntos registrados en
anos anteriores). Informacion proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas (SIAM).
Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de
Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Invex Consumo 444 Acciones de Defensa INVeX consumo 80

Asuntos Participacion (%) Variaciéon 2022vs2021
- | 39.3%
— 149 fr— 33-600 Asesorias - )
-4.2% '
Reclamaciones
— 295 «—— -4.0% '
Controversias
Controversias 287 -11.1% .
Otros procesos legales* 8 Otros procesos legales

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

Principales productos y causas de la institucion
( )

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(f,’/of)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t. ]

)

Solicitud de cancelacion de producto o

Tarjeta de crédito 123 82.6  servicio no atendida y/o no aplicada 33 221
Informacion sobre productos y Orientacion sobre el f’gncion,amiento de

servicios financieros 1 7.4  productos y servicios financieros 25 16.8
Crédito personal 2 1.3  Consumos no reconocidos 22 14.8
Crédito para adultos mayores 7 07 Inconformidad con el cobro de comision

(pensionados o jubilados) . por anualidad 10 6.7
Cajero automdtico 1 0.7 Informacién para la cancelacion de 8 54

producto o servicio

| )

[ Principales productos ] [Asuntos] [P%t-][ "_(5/1)’ ][ Principales causas ] [Asuntos] [P g{)';t-][ F(?A)’ ]
Gestion de cobranza - Redeco 205 695 - Gestion de cobranza - Redeco 214 725 -
Tarjeta de crédito 77 261 740 colictuddeca [,’g%g‘;%”n%eapg educto o 30 102 833
Crédito personal 3 1.0 00 Consumos no reconocidos 13 44 615

g);oggzznﬁgaa(jc! con el cobro de comision z 24 667
grrscciil/é%igo reconocido en el historial 5 17 600
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. % No Fav. Institucién 20 Multas Monto indice
Institucion  69.9 30.1 Sector - Institucion o o 0.0
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 2.8

(") Ndmero de multas firmes durante 2022 (alin cuando puedan derivarse de asuntos registrados
en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas
(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
(LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley
de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito (LGOAAC).



81 = scotiabank

Asuntos
— 170
—— 253
Controversias 241
Otros procesos legales* 12

Participacion (%)

Crédito Familiar 423 Acciones de Defensa

40.2%

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

-83.0% :
Asesorias, A
-78.0%
Reclamaciones, 3

-78.9% :

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASESOoLias

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ P(Co’/o’)t- ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t. ]
Crédito personal i | czo | Sonieinisecioon ol oelon s cicalio g 37 218
S = | ome | e e 3 200
Crédito de némina 16 94 ,ﬁecéﬁgcﬁiégcién de historial crediticio no 3 18.2
. D WD B 2w
Tarjeta de crédito 7 4.1 Incumplimiento con los términos del 10 59

contrato

[

Reclamaciones

)

inci Part. || Fav. inci Part. (| Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ][ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Crédito personal 125 494 278 Gestion de cobranza - Redeco 123 486 16.5
Gestion de cobranza - Redeco 90 356 0.0 é”g‘é,”,’;%’gﬁt’g’ %Cej /Co?_cf’ aer’nS&’ﬁ-’?acc’%ﬁé‘éd’to 42 16.6 1.3
Crédito de némina 16 63 882 LCtdalizocion dehistorialcrediticiono 25 99 80
Crédito para adultos mayores Incumplimiento con los términos del
(pensionados o jubilados) e a0 | <59 Besniieiio D
La Institucion no entrega la carta liberacion
Tarjeta de crédito 3 12 333 deadeudos y/o carta finiquito, factura, 77 4.3 14.3
garantia, gravamen, ler testimonio
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. @ % No Fav. Institucién 27 Multas Monto indice
Institucion 378 62.2 Institucién 0 0 0.0
Sector 22
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 2.8

() Numero de multas firmes durante 2022 (ain cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores). Informaciéon proporcionada por el Sistema de
Administracion de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Fisofo 401

Acciones de Defensa

Asuntos Participacion (%)
— 119 —_— .29 79
— 282 —_— 70.3%
Controversias 279
Otros procesos legales* 3

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

s i

Variacion 2022vs2021

561.1%

Asesorias

Reclamaciones

=

Controversias
Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

A 82

IASESOLIas

M

Principales productos ] [ Asuntos ][ g g/or)t. ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t-
Negativa a cumplir con la conclusion
Crédito personal 49 412 ongcipada establecida en el contrato 33 27.7
ST I Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito de nomina 45 378  productos y servicios FInGCIaros 20 16.8
Informacion sobre productos y 15 126 Inconformidad con el saldo del crédito o 19 16.0
servicios financieros : del monto de las amortizaciones .
Crédito para adultos mayores 8 67 GRS SR i TN =
(pensionados o jubilados) garantia, gravamen, ler testimonio :
Incumplimiento con los términos del 6 50

contrato

[

Reclamaciones

)

[ Principales productos ][Asuntos][Pa" t][ Fav.

I

Principales causas

Part. || Fav.
| e G el

(%) (%)
Gestion de cobranza - Redeco 196 695 - Gestion de cobranza - Redeco 205 727 -
- L Negativa a cumpl/ir con la conclusion
Crédito de nomina 42 14.9 42.4 Qngci’oada estgg/ecidg en el contrato 29 10.3 16.7
L . Inconformidad con el saldo del crédito o
Crédito personal 38 13.5 28.1 del monto de las amortizaciones 18 6.4 563
Crédito para adlltos mayores L 5L BeS R Sas G ETi beracion
(pensionados o jubilados) . e 0L garantia, grgvamen, ler t%stirﬁonio ' iz Ao —
Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser
solicitados ni autorizados por el Usuario, 3 11 66.7
cliente y/o socio
Indices
( Resolucion ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes’ )
% Fav. : % No Fav. Institucién 14 Multas Monto indice
Institucion 329 671 Institucién 0 0 0.0
Sector 5
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 2.8

(") Nimero de multas firmes durante 2022 (alin cuando puedan derivarse de asuntos registrados
en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion de Multas
(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
(LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley
de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del

Crédito (LGOAAC).



83 @Z2D |Ford Credit

Controversias

Otros procesos legales*

JAsesorias I

Reclamacionesill=s

Asuntos

84

302

280
22

Ford Credit de México 386 Acciones de Defensa

Participacion (%)

R
—

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

-22.9% :
Asesorias A
-44.2% §

Reclamaciones 3

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASESOoLias

)

Principales productos

Part.
] [ Asuntos ][ (%)

][ Principales causas

Part.
] [ Asuntos ]{ %t ]

Crédito no reconocido en el historial

Credito al auto 63 75.0  crediticio 26 310
Informacion sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento de
servicios f,-nc,nc,-e,o’,f- 4 13 155 productos y servicios financieros 17 20.2
Crédito personal 4 48 ,ﬁecéﬁgcﬁ/égaon de historial crediticio no 7 8.3
Tarjeta de crédito 3 36 /Cré%%?;?éimiento con los términos del 6 71
.. La Institucion no entrega la carta liberacion
Servicios en sucursal y/o UNE 1 12 de adeudos y/b carta f%iquito, factura, 6 71
garantia, gravamen, ler testimonio
[ Reclamaciones ]
inci Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ][ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Gestion de cobranza - Redeco 216 715 - Gestion de cobranza - Redeco 230 762 -
Crédito al auto g1 268 351 SIEgitonoreconocidoen el historial 37 123 487
Creédito, TDC o cuenta otorgados sin ser
Crédito personal 4 1.3 250 solicitados ni qutorizados por el Usuario, 6 20 333
cliente y/o socio
. .. Inconformidad con el saldo del crédito
Tarjeta de crédito 1 0.3 100.0 ( del monto de las amortizaciones 5 1.7 400
Actualizacion de historial crediticio no
realizada 4 13 500
Indices
( Resolucion ) [ Tiempo promedio ] ( Multas Firmes’ )
% Fav. % No Fav. Institucién 2% Multas Monto indice
Institucion 354 64.6 Institucion o o 0.0
Sector 22
Sector 29.7 70.3 Sector 113 2,521,177 2.8

() Numero de multas firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracion
de Multas (SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios
Financieros (LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros(LTOSF), Ley de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y
Actividades Auxiliares del Crédito (LGOAAC).



Finanmadrid México 237 Acciones de Defensa

Asuntos
— 56
—— 181
Controversias 180

Otros procesos legales*

*1asunto de Solicitud de Dictamen.

. 76.4%

Participacion (%)

-1.8%|§

Asesorias

-47.1%

Reclamaciones

-46.7% -

(EW FINANMADRID MEXCO g 4

Variacion 2022vs2021

Controversias

Otros procesos legales

Principales productos y causas de la institucion

IASESOLIas

)

Principales productos ] [ Asuntos ][ g g/or)t. ][ Principales causas ] [ Asuntos ]{ P(%t-
. Orientacion sobre el funcionamiento de
Crédito al auto 38 67.9  productos y servicios financieros 17 304
Informacion sobre productos y Inconformidad con el saldo del crédito o
servicios financieros 12 214 del monto de las amortizaciones 10 17.9
Crédito personal 3 54 érz)%%%/%/m/ento con los términos del 9 161
.. . . 2 36 Cobro no reconocido de intereses ordinarios,
Credito hipotecario g moratorios y/o gastos de cobranza S 54
Lo Institucion no entr gq la.carta liberacion
de a eudosy/;carto iniquito, factura, 3 54

gorcmt/o gravamen, ler testimonio

[

Reclamaciones

)

inci Part. || Fav. inci Part. || Fav.
[ Principales productos ] [Asuntos][ %) ][ %) ][ Principales causas ]{Asuntos][ (%) ][ (%) ]
Gestion de cobranza - Redeco 133 735 - Gestion de cobranza - Redeco 143 79.0 -
Crédito al auto 45 | 254 | 2o || Lo imlimEmioeam e iemines e v | 77 | 7
Crédito hipotecario 1 06 o0 INconformidad con elsaldo del crédito o 9 50 273
Cobro no reconocido de intereses ordinarios, > 17 00
moratorios y/o gastos de cobranza : :
Inconformidad con el monto de la prima de los
seguros y/o con la forma del pago del mismo 2 11 0.0
Indices
( Resolucién ) ( Tiempo promedio ) ( Multas Firmes' )
% Fav. © % No Fav. . .. Multas Monto indice
Institucion 18
Institucion 2638 73.2 Institucion 2 32,474 11
Sector 22
Sector 29.7 70.3 Sector 13 2,521,177 2.8

() Numero de multas firmes durante 2022 (atin cuando puedan derivarse de asuntos registrados
en anos anteriores). Informacién proporcionada por el Sistema de Administracién de Multas
(SIAM). Incluye 4 Leyes: Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
(LPDUSF), Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros(LTOSF), Ley
de Instituciones de Crédito (LIC) y Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Crédito (LGOAAC).
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Detalle por Unidades de Atencion a Usuarios

La Condusef ofrece sus servicios a los Usuarios de servicios financieros tanto de manera
presencial como a distancia; de forma presencial, a través de las 35 Unidades de Atencidén a
Usuarios distribuidas en 4 Regiones: Norte, Occidente, Centro - Metropolitana y Sureste; asi
como con 18 Mdédulos de Atencién en el Exterior (MAEX) ubicados en Estados Unidos.

Condusef ha dispuesto en su pagina de internet distintos canales de atencidn a distancia como
el Portal de Queja Electronica, disponible en: https:/phpapps.condusef.gob.mx/margo.0.1/
index.php; el Registro de Despachos de Cobranza (REDECO) para quejas por malas practicas
de cobro: https://feduweb.condusef.gob.mx/redeco/redeco.aspx; para orientaciéon el Chat en
linea, el Centro de Contacto y Atencion por Medios Remotos: 55 53 400 999, asi como el correo
electronico: asesoria@condusef.gob.mx, entre otros, para atender sus dudas, consultas o
reclamaciones.

Pagina
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86 Unidades de Atencion a Usuarios
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias :
General (C)
Instituciones de Crédito 611,667 104,243 24,404 20,168 7,550 2,416 1,600 159 1 772,208
Banca Mdltiple 561,981 90,615 24,063 19,755 7,483 2,405 1,591 159 1 708,053
Sociedades de Informacién Crediticia 47,305 12,486 0] 242 33 3 0 0 0 60,069
Banca de Desarrollo 1,726 805 191 129 25 8 © (0] (0] 2,893 58.8
Infonacot y Financiera N(}Dce/ggrcrrgtly/'i 20] 109 0 n 3 0 0 0 0 324
Financiamiento Colectivo (Fintech) 26 15 150 1 1 0 (0] 0 0 193
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 428 213 0 30 5 0 (0] (0] 0 676
Instituciones de Seguros 259,981 25,053 (0] 6,748 2,222 244 35 (0] [0} 294,283
Aseguradoras 258,138 24,048 0 6,516 2,186 241 35 (0] 0 291,164 22.4
Aseguradoras en Pensiones 346 141 0 21 8 2 0 0 0 518 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 1,497 864 0 21 28 ] 0 0 2,601
Instituciones SAR 24,137 6,598 (0] 1,073 183 22 (0} [0} 32,015 2.4
Sofom 19,999 6,960 14,461 1,577 262 37 12 (0] (0] 43,308 3.3
Condusef (servicios otorgados) 119,135 (0] (0] (0] (0] (0] 0 (0] (0] n9,135 9.1
Otros Sectores 47,999 1,062 3,146 353 91 12 4 (0] [0} 52,667 4.0
Total General 1,082,918 143,916 42,011 29,919 10,308 2,731 1,653 159 1 1,313,616
Part. 82.4% 11.0% 3.2% 2.3% 0.8% 0.2% 0.1% 0.01% 0.0% 100.0%
Variacion
-~ 2022vs2021 -8.1% -8.4% -10.8% -3.6% -14.4% 2.7% -22.5% -7.0% J -8.2%

)

[ Instituciones ] [Asuntos] [P(a%r)t.] [ Productos ] [Asuntos][’:’(a%st-] [ Causas ][Asuntos] [P{g/r}t.]

Banco Nacional de México 40,797 3.8 SIAB Vida 209,847 19.4 SIAB VIDA - Consulta para sabersies 209778  19.4
beneficiario de seguro(s)

BBVA México 34868 32 /sI;C?/GggscgéuneSgﬁgiéoéo e AT € e 92654 86
Trans Union de México 36295 32 s fmomerman o0 s2305 48 G e Ao 79276 73
Banco Azteca 22,779 21 Tarjeta de crédito 43,347 4.0 39” zrr)otgg?g);ibsreesr! C';ggd onamiento 31,716 29
Banco Mercantil del Norte 22,520 21 Reporte de crédito especial 40,125 37 Consumos no reconocidos 26,005 2.4
Banco Santander México 19,272 1.8 Servicio de Atencion de Condusef 39,157 36 gggggg | c(lscrg) S LD G 21,962 2.0
HSBC México 14,532 13 Tarjeta de débito 36255 33 Informacion sobreelseguimientode ., g
Grupo Nacional Provincial 1,972 11 é’;ﬁ?ﬁg’?gfﬂi,”ﬁﬁgﬁigg‘g“tosy 22,556 21 Z’erggﬁ;ecrl%%cio electronica no 17,502 1.6
Circulo de Crédito 1,742 11 Darios - Automdviles 20,081 19 Negativa en el pago de la 14,164 13

indemnizacion

Orientacion sobre autoridades y

Metlife México 11,160 1.0 Credito personal 18,868 17 diversas entidades 10,269 0.9
Otras instituciones 858,981 79.3 Otros productos 524,900 485 Otras causas 559,365 517
Total 1,082,918 100.0 Total 1,082,918 100.0 Total 1,082,918 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ Reclamaciones

87]

Causas

) (o) P25

[ Instituciones ] [Asuntos][Pgé'}t'] [ Productos
Banco Nacional de México 29,202 9.7 Tarjeta de crédito
BBVA México 25,008 9.4 Tarjeta de débito
Banco Azteca 23136 89 Crédito personal
Banco Mercantil del Norte 19,461 8.5 Gestion de cobranza (REDECO)
Banco Santander México 14,695 7.2 Darios - Automoviles
HSBC México 1,976 7.1 Reporte de crédito especial
Trans Union de México 8,192 3.6 Cuenta de ahorro
BanCoppel 6,261 31 Vida - Individual
Scotiabank Inverlat 5,386 29 Cuenta de cheques
Grupo Nacional Provincial 4,71 23 Cuenta de ndmina

Otras Instituciones 82,670 374 Otros productos

Total 230,698 100.0 Total

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

40,242 17.4 Gestion de Cobranza (REDECO) 42,014
30,330 131 Consumos no reconocidos 25,687
21273 92 Z’erggﬁ;eg%rzjcio electrénica no 20,845
lgo4 73 Negativaen el pagodea 14,006
16,165 7.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 9,624
e 53 Insemformidedconelscidedeldito g
nse  so  Suluddeconcepacndepieted, s

Disposicion de efectivo en cajero
9,260 4.0 automadtico no re/conoclda por el 5189

Usuario, cliente y/o socio
oz 3o Pogsoedepdstenecpleadorcidle  s0m
8,945 39 Consumos via internet no reconocidos 4,988
54,737 237 Otras causas 91,362
230,698 100.0 Total 230,698

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

18.2

LA

9.0

6.1

4.2

2.8

2.4

22

22

22

39.6

100.0

[ Resellucicn el s redbmedienas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

sicsI
INFONACOT Y FND I
Banca multiple [l

el e

Banca de desarrollo i

Fondos de pago
electronicos (Finlt]ecgh) -

Financiamiento -
colectivo (Fintech)

79.8% . 47.9% : 38.9% : 30.3% : 8.7% 7.1%

2021 2022 2021 2022
43.6% 42.6% 24 21

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. | .

48.5% : 29.7%

2021 2022 2021 2022
65.3% 45.3% 21 21

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en ]
salud

Aseguradoras en pensiones [l

Aseguradoras
70.4% : 26.3% : 19.9%
2021 2022 2021 2022
19.5% 21.3% 24 9

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Consar [l
Procesar
Afores [l
73.5% - 58.9% ' 32.0%
2021 2022 2021 2022
38.8% 33.5% 21 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



88 Aguascalientes
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias
General
Instituciones de Crédito 3,280 2,079 0 314 (o} (o} (o} (o} (o} 5,673
Banca Multiple 2,400 1,560 (0] 306 (0] (0] 0 (0] (0] 4,266
Sociedades de Informacién Crediticia 827 480 0 3 0 0 0 (0] (0] 1,310
Banca de Desarrollo 47 35 0 5 0 0 0 0 0 87 65.1
Infonacot y Financiera No[)ceiggﬁjréﬁg 6 4 0 0 0 0 0 0 0 10
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] 0 (0] 0 0 (0] 0] 0 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 0 (0] 0 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 744 482 0] 97 0 (0] 0 0 (0] 1,323
Aseguradoras 717 459 (0] 92 0 0 0 (0] (0] 1,268 15.2
Aseguradoras en Pensiones 7 5 0 0] 0 0 0 0 0 12 -
Aseguradoras Especializadas en Salud 20 18 0 0 0 0 0 0 43
Instituciones SAR 758 286 0 18 0 (0] 0 0 (0] 1,068 12.2
Sofom 274 167 0 46 [0} [0} (0} [0} (0] 487 5.6
Condusef (servicios otorgados) 5 (0] (0] (0] (0] (0] (0] 0 (0] 5 0.1
Otros Sectores 135 22 (0] 7 (o} o (o} (o] o 164 1.9
Total General 5,196 3,036 0 482 0 [0} 0 [0} (0} 8,714
Part. 59.6% 34.8% 0.0% 5.5% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -23.9% -25.6% - -11.6% - - - - - -23.9%

( )

[ Instituciones ] [Asuntos] [P(a%:;t.] [ Productos ] [Asuntos] [P(a%r)t.] [ Causas ] [Asuntos] [P(g/r) t-]
0,
Trans Unidn de México 618 1.9 Informacion sobre productos y 1,037 20.0 Orientacién sobre el funcionamiento 1057 203
servicios financieros de productos y servicios financieros '
Banco Nacional de México 588 n.3 Reporte de crédito especial 751 14.5 Consulta a través del NSS 380 7.3
Procesar 546 10.5 Tarjeta de crédito 679 131 552'36” de reporte de credito especial 325 6.3
i Inconformidad con la emision de
BBVA México 470 9.0 Consulta a la BNDSAR 546 10.5 reporte de crédito especial (RCE) 305 59
Banco Mercantil del Norte 345 6.6 Tarjeta de débito 420 81 Consumos no reconocidos 287 55
Banco Santander México 268 52 Vida - Individual 238 4.6 gc;lécr/;fi%%cll%cgtré%%%%c;r}odneopg%%gggpo 194 37
Circulo de Crédito 190 3.7 Credito personal 216 42 Zﬁgﬁf&%@c’a electronica no 177 34
» . Solicitud de cancelacion del contrato
Banco Azteca 178 3.4 Darios - Automoviles 206 4.0 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 138 27
Metlife México 174 33 Cuenta de némina n9 23 Solicitud de entrega de recursos no 132 25
atendida
- Inconformidad con el tiempo para el
HSBC Mexico 160 31 Cuenta de cheques 101 19 pago de la indemnizacidn 128 25
Otras instituciones 1,659 319 Otros productos 883 17.0 Otras causas 2,073 399
Total 5196 100.0 Total 5196 100.0 Total 5196  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



IAguascalientesEIReclamaciones

89]

[ Instituciones ] [Asuntos][Pgsr)t'] [ Productos ] [Asuntos][pgé';t'] [ Causas ] [Asuntos][Pg(,'}t'
Banco Nacional de México 446 127 Tarjeta de crédito 723 20.6 Consumos no reconocidos 347 9.9
Trans Union de México 376 10.7 Reporte de crédito especial 483 137 Inconfor midord et la em isicén de 304 8.6

reporte de crédito especial (RCE)
BBVA México 332 94 Tarjeta de débito 468 133 [ransferencia electronica no 215 61
reconocida
. . . Solicitud de cancelacion de producto
Banco Mercantil del Norte 303 8.6 Vida - Individual 251 7. o servicio no atendida y/b no aplicada 202 57
Banco Santander México 234 6.7 Danos - Automoviles 234 6.7 i ormic]ad con.el tigmp Glparalel 163 4.6
pago de la indemnizacion
AT Solicitud de entrega de recursos no
Procesar 154 44 Crédito personal 212 6.0 aianelels 141 4.0
Solicitud de cancelacién del contrato
Banco Azteca 150 4.3 Consulta a la BNDSAR 154 4.4 y/b péliza no atendida y/o no aplicada 133 3.8
- L Pago o depdsito no aplicado total o
HSBC México 137 39 Cuenta de nomina 134 3.8 parcialmente al producto o servicio 9o 3.4
Metlife México 132 38  Cuenta de cheques m 32  Consulta de Canase-Procanase a 18 34
través del NSS
Circulo de Crédit 98 28 B Svil 103 29  Negativaen elpagode fa 10 31
irculo de Crédito ’ anca movi . A b
Otras Instituciones 1,156 329 Otros productos 645 18.3 Otras causas 1,666 474
Total 3,518 100.0 Total 3,518 100.0 Total 3,518 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resolucionldellasjreclamacionestalfavorddelllisuiario)

Instituciones de Crédito

sic’sI

Banca multiple i}
INFONACOT Y FND-
Banca de desarrollo i

90.7% : 40.7% : 33.3% . 11.4%
2021 2022 2021 2022
62.3% 50.2% mn 2

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom ENN.R. |l

sofom ER. |
66.5% : 52.9%
2021 2022 2021 2022
86.8% 65.3% 15 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

57.1% . 34.8%
2021 2022 2021 2022
49.8% 35.2% 16 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar [l
Afores
consar [l
54.2% - 47.3%
2021 2022 2021 2022
55.9% 50.7% 14 8

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)
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Baja California
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

Sector - Clase Asesorias Ll
General
Instituciones de Crédito 3,575 2,265 (o} 455 (o} 0 (o} (o} 0 6,295
Banca Multiple 3,009 2,026 (0] 455 0 (0] (0] (0] (0] 5,490
Sociedades de Informacién Crediticia 538 219 0 0 0 0 0 0 (0] 757
Banca de Desarrollo 22 n 0 0 0 0 0 0 0 33  62.6
Infonacot y Financiera Nacional de
Y Desarrollo 6 © (0] (0] 0 (0] (0] 0 (0] 15
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] 0 (0] (0] 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] 0 (0] (0] (0] (0] 0
Instituciones de Seguros 691 443 (0] 125 0] 0] 0] 0 0] 1,259
Aseguradoras 682 435 0 124 0 (0] 0 0 (0] 1,241 12.5
Aseguradoras en Pensiones 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 -
Aseguradoras Especializadas en Salud 8 7 0 1 0 0 0 0 0 16
Instituciones SAR 1,032 164 0 10 (0] 0 0 0 0 1,206 12.0
Sofom 202 172 [0} 10 [0} 0 [0} (0} 0 384 3.8
Condusef (servicios otorgados) 625 (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] 625 6.2
Otros Sectores 269 5 (o] 5 o (0] o (o] (o] 279 2.8
Total General 6,394 3,049 0 605 0 0 (o] (o} 0 10,048
Part. 63.6% 30.3% 0.0% 6.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -13.5% -1.5% 6.0% = - - - - -9.1%
JIASESOorIas ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
BBVA México 645 10.1 Tarjeta de débito 712 1.1 Transferencia electrénica no 645 101
reconocida
; v ; T Informacion sobre el seguimiento
Banco Nacional de México 615 9.6 Tarjeta de crédito 637 10.0 de trémites iniciados ante Condusef 575 9.0
Procesar 615 9.6 Consulta a la BNDSAR 615 9.6 ﬁgtr%(gfé%ggn de historial crediiticio 416 65
Trans Union de México 446 7.0 g’;gr (g?%cc’g%éoﬁé%lggﬁer vicios 586 9.2 Consulta a través del NSS 397 6.2
; <o ; Negativa en el pago de la
Banco Mercantil del Norte 383 6.0 Reporte de crédito especial 515 81 indemnizacion 299 47
HSBC México 298 4.7 Banca movil 488 7.6 Consumos no reconocidos 275 43
BanCoppel 283 4.4 Darios - Automdviles 426 6.7 Consumos via internet no reconocidos 227 36
Banco Santander México 271 4.2 Cajero automdtico 272 4.3 gggg’,ﬁ‘,’gg & tramite no atendida o no 225 35
Banco Azteca 21 33 Informacién no financiera 241 38 Consulta por varios NSS 199 31
Disposicion de efectivo en cajero
Scotiabank Inverlat 110 1.7 Cuenta de némina 207 32 automatico no reconocida por el 180 2.8
Usuario, cliente y/o socio
Otras instituciones 2,517 39.4 Otros productos 1,695 26.5 Otras causas 2,956 462
Total 6,394  100.0 Total 6,394 100.0 Total 6,394 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



| Eefa Calftermih - Redkbmecienes

o |

Causas

) (o) P25

Total

[ Instituciones ] [Asuntos][Pgé}t'] [ Productos
Banco Nacional de México 518 14.2 Tarjeta de débito
BBVA México 509 139 Tarjeta de crédito
Banco Mercantil del Norte 360 9.9 Banca maovil
HSBC México 277 7.6 Danos - Automoviles
Banco Santander México 224 6.1 Cajero automdtico
BanCoppel 215 59 Reporte de crédito especial
Trans Union de México 163 4.5 Cuenta de némina
Banco Azteca 155 4.2 Crédito personal
Qudlitas 104 2.8 Banca por Internet
Scotiabank Inverlat 99 27 Crédito de némina
Otras Instituciones 1,030 28.2 Otros productos

Total 3,654 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

596 16.3 Transferencia electronica no 658
reconocida

497 13.6 Consumos no reconocidos 240

488 13.4 Consumos via internet no 232

! reconocidos

287 106 {\Iegot/vq en gl pago de la 279
indemnizacion

240 66 Actqol:zac:én de historial crediticio no 193
realizada
Disposicion de efectivo en cajero

214 59 qutomatico no reconocida por el 178
Usuario, cliente y/(CJ socio
Pago o depdsito no aplicado total o

181 5.0 parcialmente al producto o servicio 134
Bloqueo o cancelacion del producto o

138 3.8 servicio sin previo aviso 133
Inconformidad con el saldo del crédito

134 3.7 3 . m
o del monto de las amortizaciones
Solicitud de cancelacion de producto o

105 29 servicio no atendida y/o no aplicada 105

674 18.4 Otras causas 1,441

3,654 100.0 Total 3,654

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

18.0

6.6

6.3

6.3

53

4.9

&7

36

3.0

28

39.4

100.0

[ Resellucicn el s redbmedienas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

sic’sIl

INFONACOT VFND-
Banca de desarrollo i}
Banca multiple i}

87.2% . 62.5% : 54.5% : 33.6%
2021 2022 2021 2022
36.6% 38.0% 25 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. |l

Sofom ER. |
48.3% ' 33.3%
2021 2022 2021 2022
61.6% 46.6% 41 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones -
71.4% 11.3%
2021 2022 2021 2022
11.0% 12.1% 32 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
consar [l
Afores
91.7% @ 50.0% : 39.1%
2021 2022 2021 2022
24.3% 43.1% 35 13

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector



Baja California Sur

92
Acciones de Defensa Iniciadas
Reclamaciones - Proceso
Sector - Clase Asesorias el P?rt.
General (%)
Instituciones de Crédito 3,818 887 0 153 (o] 0] (0] 0 0] 4,858
Banca Mdltiple 771 591 (0] 152 (0] (0] (0] (0] (0] 1,514
Sociedades de Informacidn Crediticia 3,036 287 0 0 0 0 0 0 0 3,323
Banca de Desarrollo 8 0 1 0 0 o) 0 0 16  68.6
Infonacot y Financiera Nacional de
7 Desarrollo 3 0 0 0 0 0 0 0 15
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] 0 (0] 0 0 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 0 (0] 0 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 250 160 (0] 53 (0] 0] 0] 0 (0] 463
Aseguradoras 247 157 (0] 52 0 0 0 0 (0] 456 6.5
Aseguradoras en Pensiones 1 1 (0] 0 0 (0] 0 (0] (0] 2 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 2 2 0 1 0 0 0 0 0 5
Instituciones SAR 884 55 (o] 5 (o] o (o] (0] (o] 944 13.3
Sofom 139 109 [0} 22 [0} 0 [0} [0} 0 270 3.8
Condusef (servicios otorgados) 507 (0] 0 (0] 0 0 (0] (0] 0 507 7.2
Otros Sectores 36 3 (o] 1 (o} (0] (o] (o] (0] 40 0.6
Total General 5,634 1,214 0 234 [0} (0} [0} (0} 0 7,082
Part. 79.6% 17.1% 0.0% 3.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -30.1% 9.1% = -0.4% = = o = - -24.8%
[ ASEesorias ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Trans Unidn de México 2,860 50.8 Reporte de crédito especial 2,967 527 Orientacion sobre el funcionamiento 1,782 316
de productos y servicios financieros
Procesar 818 14.5 Consulta a la BNDSAR 818 14.5 552’5‘5” de reporte de crédito especial 1,598 284
BBVA México 180 32 gwjgrg?%%gr&so%g%ggéerwaos 462 82 Consulta a través del NSS 450 8.0
Circulo de Crédito 163 29 Tarjeta de crédito 190 34 ggggé%éﬁgzgs ;e los servicios que 421 75
Banco Nacional de México 157 28 Informacion sobre productos y 165 29 Transferencia electrénica no 100 18
servicios financieros reconocida
Banco Mercantil del Norte 105 1.9 Cuenta de cheques 158 2.8 Consumos no reconocidos 88 1.6
Banco Santander México 68 12 Crédito personal 112 2.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 81 14
BanCoppel 51 09 Tarjeta de débito 97 1.7 i’:g%’;;c;ggfjofgs 5 A?S%gggsgé? de 79 14
Banco Azteca 50 09 Darios - Automoviles 91 1.6 g’;sg'gg;g?gge‘;?g ,‘?ég,%rﬁp o para el 75 13
HSBC México 42 0.7 Cuenta de ahorro 60 11 ',Ae%;'géiégdén CR e G 65 12
Otras instituciones 1,140 202 Otros productos 514 91 Otras causas 895 159
Total 5634 100.0 Total 5,634  100.0 Total 5634 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



)

]

BajalGaliferniafSuUIReclamaciones 3
[ Instituciones ] [Asuntos][Pgé'}t'] [ Productos ] [Asuntos][Pf%'}t'] [ Causas ] [Asuntos][Pgé'}t'
Trans Union de México 215 14.8 Reporte de crédito especial 287 19.8 Emisién de reporte de crédito 145 10.0
especial (RCE)
BBVA México 173 N9  Tarjeta de crédito 205 142 | Transferencia electrénica no 7 81
reconocida
Banco Nacional de México 156 10.8 Cuenta de cheques 179 12.4 Consumos no reconocidos 106 73
Banco Mercantil del Norte 120 8.3 Tarjeta de débito 115 79 Cargos no reconocidos en la cuenta 101 7.0
Banco Santander México 63 4.4 Crédito personal n3 7.8 ez Cjad con_el tigfnp ozl 92 6.4
pago de la indemnizacion
Circulo de Crédito 60 41 Darios - Automéviles 103 7 R ACHEee et Sl me 65 45
Crédito no reconocido en el historial
BanCoppel 55 3.8 Cuenta de ahorro 63 4.4 crediticio 61 4.2
. . Negativa a cumplir con la conclusion
Banco Azteca 46 32 Vida - Individual 44 3.0 anticipada establecida en el contrato 59 4.
HSBC México 42 29  Crédito de némina 42 e N Woeienicen o e selde Gl arselie 46 32
o del monto de las amortizaciones
L Solicitud de cancelacion de producto
Banco Invex 39 2.7 Cuenta de nomina 41 2.8 o servicio no atendida y/o no aplicada 41 2.8
Otras Instituciones 479 331 Otros productos 256 17.7 Otras causas 615 42.5
Total 1,448 100.0 Total 1,448 100.0 Total 1,448 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[

Reselucionldellasjreclamacionestalfavorddellusuario)

Instituciones de Crédito

sic’sIl

INFONACOT \/FND-
Banca de desarrollo i
Banca multiple [Jli|

83.6% . 50.0% : 42.9% . 39.3%
2021 2022 2021 2022
44.5% 51.9% 19 mn

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Soforn EN.R. [l

sofom ER. | -
61.8% - 18.2%
2021 2022 2021 2022
68.7% 54.0% 15 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

50.0% : 16.5%

Aseguradoras especializadas en salud i}
Aseguradoras i}

Aseguradoras en pensiones

2021 2022 2021 2022

24.3% 16.8% 17 17

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Consar -
Afores
Procesar [l
100.0% : 26.8%
2021 2022 2021 2022
47.1% 27.6% 20 9

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



94 Campeche
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias A
General (C)
Instituciones de Crédito 2,204 880 (o} 131 (o} 0 (o} (o} 0 3,215
Banca Multiple 1,254 712 (0] 129 0 (0] (0] (0] (0] 1,073
Sociedades de Informacién Crediticia 921 152 0 0 0 0 (0] 0 (0] 41
Banca de Desarrollo 25 14 0 2 0 0 0 0 0 6 67.0
Infonacot y Financiera N%Cejggrc’r/o(/);g 4 2 0 0 0 0 0 0 0 0
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] 0 (0] (0] 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] 0 (0] (0] (0] (0] 0
Instituciones de Seguros 263 148 (0] 37 0] 0] (0] 0 0] 448
Aseguradoras 259 147 0 37 0 (0] 0 0 (0] 443 9.3
Aseguradoras en Pensiones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 -
Aseguradoras Especializadas en Salud 4 ] 0 0 0 0 0 0 5
Instituciones SAR 244 94 (o] 9 (0] 0] (0] (o] 0] 347 7.2
Sofom 331 187 [0} 14 [0} 0 [0} (0} 0 532 1.1
Condusef (servicios otorgados) 15 (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] ns 2.4
Otros Sectores 126 15 0 1 o (0] o (o] 0 142 3.0
Total General 3,283 1,324 0 192 0 0 (o] (o} 0 4,799
Part. 68.4% 27.6% 0.0% 4.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 | -22.8% -42.6% = -16.9% = - - - - -29.3%

IASESOnhIas ]

[ Instituciones ] [Asuntos] [P(a%r)t.] [ Productos ] [Asuntos][’:’(a%';t-] [ Causas ][Asuntos] [P{g/r}t.]

Trans Unién de México 521 15.9 Reporte de crédito especial 865 263 Orientacion sobre el funcionamiento 1,027 31.3
de productos y servicios financieros

p oy Informacion sobre productos y Emisién de reporte de crédito especial
Circulo de Crédito 392 1no SEviEies FIReIE B 408 2.4 (RCE) 608 18.5

Actualizacion de historial crediticio no

BBVA México 261 8.0 Crédito personal 335 10.2 el 163 50
Banco Nacional de México 229 7.0 Tarjeta de crédito 289 8.8 g”gg?fgg’;’tig%z (/:g sn ;r/ri?r/g;of’:ieé rg:g:’dito 122 37

Banco Mercantil del Norte 149 45 Cuenta de némina 166 51 ?ﬂggg’cﬁ‘?f&fggﬁe los servicios que 107 33

Banco Santander México 145 44 Tarjeta de débito 147 45 Consumos no reconocidos 100 30
Banco Azteca 124 3.8 Cuenta de ahorro 122 3.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 91 28
HSBC México 16 35  Consulta ala BNDSAR 104 32 g’ggggg‘i,g cumplir con la conclusion 76 23
Procesar 104 32 Darios - Automoviles 20 27 Consulta a través del NSS 71 2.2
BanCoppel 67 2.0 Crédito de ndmina 82 25 Z’erggﬁ);ecriedr;cia ST 68 21

Otras instituciones 1175 358 Otros productos 675 20.6 Otras causas 850 259

Total 3,283 100.0 Total 3,283 100.0 Total 3,283 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[

[

]

CEMMPEENE = REEAMEEENES o5 ]
Instituciones ] [Asuntos][Pgé';t'] [ Productos ] [Asuntos][P(c.'%r)t'] [ Causas ] [Asuntos][P(%t'
BBVA México 170 1.2 Crédito personal 224 14.8 Actualizacion de historial crediticio 163 10.8
no realizada
Banco Nacional de México 168 11 Tarjeta de crédito 198 131 g’gg?:sgg;g(;i 72;,6,455:3;0%’% rc]gidito 132 8.7
Banco Santander México m 73 Cuenta de némina 165 10.9 Consumos no reconocidos 122 8.0
Banco Mercantil del Norte 100 6.6 Reporte de crédito especial 150 99 Cargos no reconocidos en la cuenta N4 7.5
HSBC México 98 65  Tarjeta de débito 125 g2  [Tansferencia electronica no 90 59
Trans Union de México 76 5.0 Cuenta de ahorro m 73 gﬁggig‘é%g :Sutrg g/g;jg écr’) Z?Zglﬁtsrlg?o 76 5.0
N . Solicitud de cancelacion de producto o
Banco Azteca 72 4.7 Darios - Automoviles 87 57 servicio no atendida y/o no aplicada 61 4.0
I fi idad | ti /
Circulo de Crédito 70 4.6 Crédito de némina 61 4.0 :ggg ;gz i:de‘;igiiaé%rgpo SRR 50 33
. La Institucion no entrega la carta liberacion
BanCoppel 47 31 Banca movil 59 39 de adeudos y/o carta finiquito, factura, 49 32
garantia, gravamen, ler testimonio
Scotiabank Inverlat 41 2.7 Vida - Individual 58 3.8 gggi’ﬁ;gade tramite no atendida o no 47 31
Otras Instituciones 563 371 Otros productos 278 18.3 Otras causas 612 40.4
Total 1,516 100.0 Total 1,516  100.0 Total 1,516  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[

Resellucicn el s redbmedienas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

100.0%: 65.5% : 38.4% : 28.6%

INFONACOT VFND-
Sic’s .

Banca multiple i}
Banca de desarrolio i

2021 2022 2021 2022

59.6% 42.2% 10 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. | .
50.8% - 27.3%
2021 2022 2021 2022
75.6% 48.3% 13 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

100.0% : 17.7%
2021 2022 2021 2022
12.7% 18.1% 19 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Afores
consar [l
procesar [l
37.3%
2021 2022 2021 2022
32.8% 37.7% 2 10

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



96

Chiapas
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

- Total Part.
Sector - Clase Asesorias General )
Instituciones de Crédito 3,107 1,620 0 274 (o} (o} (o} 0 (o} 5,001
Banca Mdltiple 1,713 1,341 (0] 262 (0] (0] (0] (0] (0] 3,316
Sociedades de Informacién Crediticia 1,354 251 0 5 0 0 (0] 0 0 1,610
Banca de Desarrollo 35 27 0 7 0 0 0 0 0 69 66.1
Infonacot y Financiera Nacional de
7 Desarrollo S 1 0 0 0 Y 0 0 0 6
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] 0 0] 0 0 0 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0] 0 (0] 0 0 (0] (0] (0] (0] 0
Instituciones de Seguros 462 339 0] 82 (0] 0] (0] 0 0] 886
Aseguradoras 459 335 0 82 0 0 0 (0] (0] 876 .7
Aseguradoras en Pensiones 2 2 0 1 0 (0] 0 0 0 5 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 1 2 0 2 0 0 0 0 0 5
Instituciones SAR 935 129 0 19 0 (0] 0 0 (0] 1,083 14.3
Sofom 221 144 0 47 [0} [0} [0} [0} (0]} 412 5.4
Condusef (servicios otorgados) 0 0 (0] (0] (0] (0] (0] 0 (0] 0o 0.0
Otros Sectores 153 21 (0] 7 (o] o (o] (o] (] 181 2.4
Total General 4,878 2,253 (o} 432 (o} 0 (o} 0 0 7,563
Part. 64.5% 29.8% 0.0% 5.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -25.5% -25.6% = -21.5% - = 3 = = -25.3%
[ JASesonias J
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Circulo de Crédito 985 202 Reporte de crédito especial 1,186 243 ?:;Qrggén de reporte de credito especial 972 19.9
Procesar 799 16.4 Consulta a la BNDSAR 799 16.4 Consulta a través del NSS 771 15.8
: s : <h: Orientacion sobre el funcionamiento
Banco Nacional de México 359 7.4 Tarjeta de débito 468 9.6 de productos y servicios financieros 377 77
BBVA México 357 7.3 Tarjeta de crédito 377 7.7 Consumos no reconocidos 279 57
Trans Unién de México 299 6.1 Informacion sobre productos y 35] 72 Transferencia electrénica no 25] 5]
’ servicios financieros ’ reconocida .
] . .. Negativa en el pago de la
Banco Mercantil del Norte 286 59 Vida - Individual 221 45 e 150 3]
Banco Azteca 209 4.3 Crédito personal 193 4.0 :Jng/g/n;ggrgég Cg,g /cgg ;r%sgrlggaggﬁéid/to 126 2.6
2 Solicitud de cancelacion del contrato
Banco Santander México 162 33 Cuenta de ahorro 191 39 /b péliza no atendida y/o no aplicada 120 25
X . .. Disposicion de efectivo en cajero
Metlife México 142 29 Cuenta de nomina 175 3.6 automatico no reconocida por el n8 2.4
Usuario, cliente y/o socio
BanCoppel 106 2.2 Darios - Automoviles 124 25 Cargos no reconocidos en la cuenta 16 24
Otras instituciones 1174 241 Otros productos 793 16.3 Otras causas 1,598 32.8
Total 4,878 100.0 Total 4,878 100.0 Total 4,878 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



chiEpes = Redbmecnes

97 |

Instituciones Productos

—

e ]

Causas

e

] [Asuntos] [P{g%:}t.]

Total

Banco Nacional de México 359 13.4 Tarjeta de débito
BBVA México 331 123 Tarjeta de crédito
Banco Mercantil del Norte 262 9.8 Cuenta de ahorro
Banco Azteca 208 7.7 Vida - Individual
Trans Union de México 174 6.5 Reporte de crédito especial
Banco Santander México 158 59 Cuenta de némina
HSBC México 106 39 Crédito personal
Metlife México 105 39 Darios - Automoviles
BanCoppel 83 31 Cuenta de cheques
Circulo de Crédito 79 29 Crédito de nomina
Otras Instituciones 820 30.5 Otros productos
Total 2,685 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

498 18.5 Consumos no reconocidos 3N
384 143 Tronsfergncio electrénica no 310
reconocida
Negativa en el pago de la
Ade e indemnizacion 75
209 78 D/'sposicién‘ de efectivo en gojerg outomdt/'cg 135
no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
185 6.9 Cargos no reconocidos en la cuenta 120
181 67 Inconformidad con el saldo del crédito 17
. o del monto de las amortizaciones
Solicitud de cancelacion de producto o
180 6.7 servicio no atendida y/o no aplicada 98
Bloqueo o cancelacion del producto o
144 S4 servicio sin previo aviso 92
100 27 Cred_lt_o no reconocido en el historial 89
crediticio
Solicitud de tramite no atendida o no
2% Y concluida 7
496 18.5 Otras causas 1,156
2,685 100.0 Total 2,685

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

1.6

1.5

6.6

5.0

4.5

4.4

36

3.4

&5

28

431

100.0

[ Resolucionldellasjreclamacionestalfavorddelllisuiario)

Instituciones de Crédito

INFONACOT \/FND-
sic’s Il

Banca multiple i}
Banca de desarrollo i

100.0%: 76.5% . 33.4% : 28.6%
2021 2022 2021 2022
40.4% 39.5% 18 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Soforn EN.R. [l

Sofom E.R. . -
45.6% . 19.2%
2021 2022 2021 2022
67.5% 42.1% 17 23

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

50.0% : 26.7%

Aseguradoras especializadas en salud [Ji
Aseguradoras i}
Aseguradoras en pensiones

2021 2022 2021 2022

26.8% 26.7% 18 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar [l
Afores
consar [l
61.9% 41.2%
2021 2022 2021 2022
37.7% 44.3% 14 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)



98

Chihuahua
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

o Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 4,475 3,351 0 365 (o] 0] (0] 0 0] 8,191
Banca Multiple 2,632 2,209 (0] 354 (0] (0] (0] (0] (0] 5,195
Sociedades de Informacidn Crediticia 1,829 1,127 (] 10 0 0 0 0 0 2,966
Banca de Desarrollo n n 0 1 0 0 o) 0 0 23 59.8
Infonacot y Financiera Nacional de
7 Desarrollo 3 =5 0 0 0 0 0 0 0 7
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] 0 (0] 0 0 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 (0] 0 0 (0] 0 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 825 645 0 157 0 0 0 0 0 1,627
Aseguradoras 804 628 (0] 153 0 (0] 0 (0] (0] 1,585 1.9
Aseguradoras en Pensiones [ 5 0 1 0 0 0 0 0 12 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 15 12 0 3 0 0 0 0 0 30
Instituciones SAR 874 248 0 31 0 0] 0 0 0] 1,153 8.4
Sofom 243 149 [0} 15 [0} 0 [0} [0} 0 407 3.0
Condusef (servicios otorgados) 15 (0] 0 (0] (0] 0 0 (0] 0 15 0.
Otros Sectores 2,273 27 (o] 4 (0] (o} (0] (o] (o} 2,304 16.8
Total General 8,705 4,420 0 572 [0} (0} (o} 0 0 13,697
Part. 63.6% 32.3% 0.0% 4.2% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 23.2% -6.9% - -42.0% - - - - - 7.0%
[ ASEesorias ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Trans Unién de México 1,533 17.6 Informacién sobre productos y 2,196 252 Orientacion sobre el funcionamiento 2206 253
servicios no financieros de productos y servicios financieros ! ’
Procesar 591 6.8 Reporte de crédito especial 1,821 209 %’gféjéﬂ de reporte de crédito especial 708 8]
BBVA México 577 6.6 Tarjeta de crédito 877 101 Consulta a través del NSS 580 6.7
B Narh | de Méxi 486 56 Telfiaie el @bl 790 91 Inconformidad con la emision de
elnEe iNereieinel €2 e ' lffae] €2 elienie : reporte de crédito especial (RCE) 515 59
Banco Mercantil del Norte 333 3.8 Consulta a la BNDSAR 591 6.8 Negativa en el pago de la 371 43
indemnizacion
Banco Santander México 333 38 Darios - Automoviles 397 4.6 Z’ézggﬁ?(;%rzjcio sisciiemics me 348 4.0
Circulo de Crédito 260 3.0 Crédito personal 281 32 ﬁgtr%cg;izztg]cc;gn de historial crediticio 342 39
Banco Azteca 200 23 Vida - Individual 203 23 Consumos no reconocidos 312 36
BanCoppel 164 19 Clenta de némina 177 20 Solicitud de cancelacion del contrato 256 29
: i Y/o pdliza no atendida y/o no aplicada :
Scotiabank Inverlat 151 1.7 Retiros totales m 13 Ionggﬁggrﬁggzg 73_: Ge r;s;lgzc;g% If g:'dito 218 25
Otras instituciones 4,077 46.8 Otros productos 1,261 14.5 Otras causas 2,849 327
Total 8,705 100.0 Total 8,705 100.0 Total 8,705 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ e - Redbmeciones

99]

Causas

o= il

) (e P

art
(%)

)

[ Instituciones ] [Asuntos] [Pgér)t'] [ Productos
Trans Union de México 892 179 Reporte de crédito especial
BBVA México 536 10.7 Tarjeta de crédito
Banco Nacional de México 459 9.2 Tarjeta de débito
Banco Mercantil del Norte 356 7.1 Darios - Automoviles
Banco Santander México 333 6.7 Crédito personal
Circulo de Crédito 216 43 Vida - Individual
Banco Azteca 202 4.0 Cuenta de nomina
BanCoppel 162 32 Cajero automdtico
Scotiabank Inverlat 161 32 Cuenta de cheques
HSBC México 158 32 Retiros totales
Otras Instituciones 1,517 30.4 Otros productos

Total 4,992  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

1133 27 Inconformidad con la emisién de 495
reporte de crédito especial (RCE)

833 167  Negativaen elpagodela 405
indemnizacion
Transferencia electronica no

803 16.1 e 404

402 81 Consumos no reconocidos 328

237 47 Actqclizocién de historial crediticio no 264
realizada
Solicitud de cancelacién de producto

lere =9 o servicio no atendida y/o no aplicada 227
Emision de reporte de crédito especial

184 37 (RCE) P P 214
Inconformidad con el saldo del crédito

105 21 o del monto de las amortizaciones 204

99 20 Consumos via internet no reconocidos 185
Solicitud de tradmite no atendida o no

22 20 concluida Ve

903 18.1 Otras causas 2,098

4,992 100.0 Total 4,992

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

OIS

81

81

6.6

53

4.5

4.3

4]

37

3.4

42.0

100.0

[ Resellucisn ce s redbmedenas a fEver cd] usuere

Instituciones de Crédito

Sic’s -

INFONACOT Y FNDIIR
Banca multiple i}
Banca de desarrollo i

87.2% : 75.0% . 41.4% : 25.0%
2021 2022 2021 2022
40.0% 55.3% 30 2

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Soforn EN.R. [l

sofom ER. I . -

39.8% . 37.8%
2021 2022 2021 2022
57.2% 39.4% 33 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l

Aseguradoras en pensiones i

Aseguradoras '

60.0% : 33.3% . 18.6%

2021 2022 2021 2022

15.9% 19.6% 50 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Afores
Procesar [l
Consar -
42.1%
2021 2022 2021 2022
40.0% 41.7% 49 2

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



100 Ciudad Juarez
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias A
General (C)
Instituciones de Crédito 2,496 1,128 (o} 218 (o} 0 (o} (o} 0 3,842
Banca Multiple 1,611 999 (0] 217 0 (0] (0] (0] (0] 2,827
Sociedades de Informacién Crediticia 878 126 0 (0] 0 0 0 0 (0] 1,004
Banca de Desarrollo 5 3 0 1 0 0 0 0 0 9 49.2
Infonacot y Financiera N%Celggrc’r/o(/);g 0 0 0 0 0 0 0 2
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 0 (0] (0] 0 (0] (0] 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] 0 (0] (0] (0] (0] 0
Instituciones de Seguros 375 221 (0] 63 0] 0] (0] 0 0] 659
Aseguradoras 371 218 0 6l 0 (0] 0 0 (0] 650 8.4
Aseguradoras en Pensiones 3 3 0 1 0 0 0 0 0 7 :
Aseguradoras Especializadas en Salud ] 0 0 1 0 0 0 0 0 2
Instituciones SAR 926 69 (o] 4 (0] 0] (0] (o] 0] 999 | 12.8
Sofom 71 39 (0] 5) [0} 0 [0} (0} 0 15 1.5
Condusef (servicios otorgados) 2,093 (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] 2,093 26.8
Otros Sectores 103 1 (o} (0] (o] (o] (0] (0] (0] 104 1.3
Total General 6,064 1,458 [0} 290 [0} (0} [0} 0 0 7,812
Part. 77.6% 18.7% 0.0% 3.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 5.0% -17.0% - 16.5% - - o - - 0.4%

IASESOnhIas ]

[ Instituciones ] [Asuntos] [Par t-] [ Productos ] [Asuntos][’:’a" t-] [ Causas ][Asuntos] [Part.]

(%) (%) (%)
Trans Unién de México 761 125 Informacion sobre los servicios 1,873 309 Orientacion sobre los servicios que 1867 30.8
que ofrece CONDUSEF ofrece Condusef !
BleeEsEl 601 99 Informacion sobre productos y 1345 220 Orientacién sobre el funcionamiento 1538 254
servicios financieros de productos y servicios financieros
Banco Nacional de México 330 5.4 Consulta a la BNDSAR 601 9.9 Consulta a través del NSS 581 96
BBVA México 326 54 Reporte de crédito especial 362 6.0 Consumos no reconocidos 249 4]
; ; oy Emision de reporte de crédito
Banco Mercantil del Norte 224 37 Tarjeta de crédito 324 53 et (e 230 38
BanCoppel 158 26 Servicio de Atencion de Condusef 212 35 Cargos no reconocidos en la cuenta 165 27
Banco Santander México 156 26 Tarjeta de débito 200 35 é’;g%r,?gsc,{g/@%ogse §,@§§%‘gﬁ@§2§? de 124 2.0
HSBC Meéxico 146 2.4 Cuenta de ahorro 183 3.0 Z’éggﬁr(‘)e(;%récm electronica no 10 1.8
. . Informacion general sobre ubicacion y
Banco Azteca 141 23 Darios - Automoviles 150 25 horarios de sérvicio de las oficinas de 88 1.5
atencion
p . < Solicitud de cancelacion de producto
Circulo de Credito 108 18 Credito personal 109 1.8 o servicio no atendida y/o no aplicada 88 15
Otras instituciones 3113 51.3 Otros productos 705 1.6 Otras causas 1,024 169
Total 6,064 100.0 Total 6,064 100.0 Total 6,064 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ CitidadpuarezBIReclamaciones 101 |
[ Instituciones ] [Asuntos][Pgé'}t'] [ Productos ] [Asuntos][P(c.'%r)t'] [ Causas ] [Asuntos][P(%t']
BBVA México 267 15.3 Tarjeta de crédito 337 19.3 Consumos no reconocidos 307 17.6
Banco Nacional de México 226 129 Tarjeta de débito 229 131 Cargos no reconocidos en la cuenta 204 n7
Banco Mercantil del Norte 164 9.4 Cuenta de ahorro 195 1.2 Zgg;';e(;%r;da SUEEIERIEe! e 144 8.2
HSBC México 140 80  Daros - Automdviles 167 96  >olcitud i%cgt’;ﬂ%cé‘i/’}odﬁopé ‘;‘/’iggf;’a % 54
Banco Santander México 121 6.9 Reporte de crédito especial 126 7.2 1';17 edgeafrl;z/g scr‘)i ;/7 pago de la 87 5.0
BanCoppel 101 5.8 Crédito personal 96 55 féf\zggos?ncggcv%a;\ﬁg delpieatic ol 57 33
Banco Azteca 101 5.8 Cuenta bdsica de némina 926 55 fecéﬁ;!;gdén de historial crediticio no 50 29
Trans Union de México 80 46 Cuenta de némina 91 52 Transferencia electrénica no aplicada 45 26
Scotiabank Inverlat 50 29 Cuenta de cheques 71 41 I’gég’;’; %.;gzgg con el monto de la 44 25
Qudlitas 46 26  Vida- Individual 62 35 gcfg ! ';‘,’;’72,’ ‘?r‘,’c‘j’efgg ,ﬁéé’g’;’)’p o parael 40 23
Otras Instituciones 452 259 Otros productos 278 159 Otras causas 676 387

Total 1,748 100.0 Total 1,748 100.0 Total 1,748 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resellucicn el s redbmedienas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

sicsI
Banca de desarrollo i}
Banca multiple i}

INFonacoT Y FNDIR
79.4% - 50.0% : 32.8%
2021 2022 2021 2022
41.6% 37.5% 14 12

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. |
46.9% - 30.8%
2021 2022 2021 2022
78.1% 42.2% 13 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras en pensiones i

Aseguradoras
Aseguradoras especializadas en salud [l

25.0% : 13.2%
2021 2022 2021 2022
18.8% 13.2% 17 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Afores
consar [l
procesar [l
34.2%
2021 2022 2021 2022
49.5% 34.2% 13 9

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



102

Coahuila
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

" Total Part.
Sector - Clase Asesorias General )
Instituciones de Crédito 2,651 2,014 0 284 (o] 0] (0] 0 0] 4,949
Banca Mdltiple 2,230 1,878 (0] 281 (0] (0] (0] (0] (0] 4,389
Sociedades de Informacién Crediticia 41 128 0 1 0 0 0 0 0 540
Banca de Desarrollo 6 0 1 0 0 o) 0 0 12 58.2
Infonacot y Financiera Nacional de
7 Desarrollo 0 1 0 0 0 0 0 8
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] 0 (0] 0 0 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 0 (0] 0 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 565 463 0 103 0 0 (0] 0 0 1,131
Aseguradoras 551 449 (0] 102 0 0 0 0 (0] 1,102 13.3
Aseguradoras en Pensiones 9 9 0 1 0] (0] 0 (0] 0 19 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 5 5 0 0 0 0 0 0 0 10
Instituciones SAR 700 342 0 19 0 0] 0 0 0] 1,061 125
Sofom 279 208 [0} 27 [0} 0 [0} [0} 0 514 6.0
Condusef (servicios otorgados) 690 (0] 0 (0] 0 0 (0] (0] 0 690 8.1
Otros Sectores 142 19 (o] 4 (0] (0] (o] (o] (0] 165 1.9
Total General 5,027 3,046 0 437 [0} (0} [0} (0} (0} 8,510
Part. 59.1% 35.8% 0.0% 5.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -20.5% -21.1% - -2.5% - - - _ _ -20.0%
[ ASEesorias ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Banco Nacional de México 477 95 Tarjeta de crédito 632 126 Orientacion sobre los servicios que 620 12.3
ofrece Condusef
Sy Informacion sobre los servicios .
BBVA Mexico 467 9.3 que ofrece CONDUSEF 440 8.8 Consulta a través del NSS 309 61
Trans Union de México 361 72 Tarjeta de débito 386 7.7 Zgngg%’;da electronica no 284 56
Procesar 321 6.4 Reporte de crédito especial 365 7.3 dogg%gﬂggnggfﬁ/ C’;‘ég%ggggéfgsw 281 56
Banco Mercantil del Norte 302 6.0 Consulta a la BNDSAR 321 6.4 Consumos no reconocidos 276 55
Banco Santander México 241 4.8 Darios - Automoviles 272 5.4 ?ggffggﬂg%i fgg;ffg’gggﬁ% ﬁg idito 248 49
HSBC México 183 36 Cuenta de nomina 231 4.6 L’;;‘Z,'ng %’g%%ﬁg’;é%ﬁg?ﬁ’ﬁ?”c‘éf 244 49
Scotiabank Inverlat 149 3.0 Cuenta de ahorro 228 45 %%%%’nggggpago dela 161 32
Banco Azteca 143 2.8 Crédito personal 194 39 Cargos no reconocidos en la cuenta 150 30
Afore XXI Banorte 9 2.4 Cuenta de cheques 190 3.8 ?g,{;g’,ﬁjg:e HEilie 1O CHETEEE © o 141 2.8
Otras instituciones 2,264 45.0 Otros productos 1,768 352 Otras causas 2,313 46.0
Total 5027 100.0 Total 5,027  100.0 Total 5027 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ CoahuilaElReclamaciones

103 ]

[ Instituciones ] [Asuntos][Pgé'}t'] [ Productos ] [Asuntos][Pgé'}t'] [ Causas ] [Asuntos][Pgé'}t']
Banco Nacional de México 458 131 Tarjeta de crédito 625 17.9 Transferencia electrénica no 334 9.6
reconocida
BBVA México 439 126 Tarjeta de débito 403 1.6 Consumos no reconocidos 305 8.8
. . . Inconformidad con el saldo del crédito
Banco Mercantil del Norte 323 93 Daros - Automoviles 284 82 ® e remie b l6s Clrnerixeeioncs 244 7.0
o PR Negativa en el pago de la
Banco Santander México 222 6.4 Cuenta de nomina 238 6.8 S At e Y 190 55
HSBC México 175 5.0 Cuenta de ahorro 219 6.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 160 4.6
Scotiabank Inverlat 165 4.7 Cuenta de cheques 203 5.8 Soli citqd de trdmite no atendida 6 no 127 36
concluida
. . Disposicion de efectivo en cajero automadtico
Banco Azteca 129 37 chero automatico 173 5.0 no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 14 33
. Pago o depdsito no aplicado total o
Afore XXI Banorte m 32 Crédito personal 162 4.7 parcialmente al producto o servicio n2 32
Trans Union de México 104 30 Reporte de crédito especial 128 37 Soli cityc_:l de can celqcién de pr odycto n2 32
o servicio no atendida y/o no aplicada
. L Separacion de cuentas no concluida o
BanCoppel 96 2.8 Vida - Individual n8 34 o eicnehda € 2.8
Otras Instituciones 1,261 36.2 Otros productos 930 26.7 Otras causas 1,686 48.4
Total 3,483 100.0 3,483 100.0 Total 3,483 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Reselucionldellasjreclamacionestalfavorddellusuario)

Instituciones de Crédito

sic’sIl

INFONACOT VFND-
Banca multiple i} . .

Banca de desarrollo i

85.9% . 75.0% : 37.7% 333

2021 2022 2021 2022
43.0% 40.5% 14 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Soforn EN.R. [l
sofom ER. |

45.9% : 18.6%

2021 2022 2021 2022
73.1% 40.6% 14 19

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones .
100.0%: 20.7% : 18.2%

2021 2022 2021 2022
21.8% 21.3% 16 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar [l
Consar -
Afores
90.9% : 75.0% : 32.7%
2021 2022 2021 2022
41.9% 37.2% n 10

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



Colima

104
Acciones de Defensa Iniciadas
Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias General (%)
Instituciones de Crédito 2,306 1,500 (o] 366 (0] (o] (0] 0 0 4,172
Banca Multiple 1,008 798 0 355 (0] (0] (0] 0 (0] 2,161
Sociedades de Informacién Crediticia 1,278 689 0 8 0 0 (6} 0 (0] 1,975
Banca de Desarrollo 15 9 0 3 0 0 0 0 0 27 791
Infonacot y Financiera Nacional de
o Desarrollo S 0 0 0 0 0 0 0 9
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] 0 (0] (0] (0] (0] 0 (0] 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] (0] 0 (0] 0 (0]
Instituciones de Seguros 176 140 (0] 64 o (0] 0] (0] (0] 380
Aseguradoras 174 138 (0] 64 (0] (0] (0] (0] 0 376 7.2
Aseguradoras en Pensiones 1 1 0 0 (0] (0] (0] (0] 0 2 ’
Aseguradoras Especializadas en Salud ] ] 0 0 0 0 0 0 2
Instituciones SAR 262 52 [0} [0} [0} (0} [0} [0} 317 6.0
Sofom 107 69 [0} 35 [0} [0} (0} [0} [0} 2n 4.0
Condusef (servicios otorgados) N4 (0] (0] (0] (0] 0 (0] (0] 0 na 2.2
Otros Sectores 59 14 (o} 7 (0] 0 (0] (o] 0 80 15
Total General 3,024 1,775 0 475 0 (o] 0 (o} (o] 5,274
Part. 57.3% 33.7% 0.0% 9.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 20.3% 55.4% = 24.3% = = = J O 30.6%
[ ASESOKIAS ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Trans Unién de México 1,08 36.6 Reporte de crédito especial 1,159 383 Emision de reporte de crédito 936 31.0
especial (RCE)
. <o Informacion sobre productos y Orientacion sobre el funcionamiento
Banco Nacional de México 252 83 SRS eI aes 378 12.5 R e L 391 129
BBVA México 212 7.0 Tarjeta de crédito 306 10.1 Consumos no reconocidos 204 67
Procesar 191 6.3 Tarjeta de débito 248 82 Consulta a través del NSS 187 6.2
Circulo de Crédito 166 5.5 Consulta a la BNDSAR 191 6.3 g[gc‘?;;%igo reconocido en el historial 130 43
foi Informacion sobre los servicios Actualizacion de historial crediticio
Banco Santander México 126 4.2 que ofrece CONDUSEF n3 37 6 e 98 32
Banco Mercantil del Norte 122 4.0 Crédito personal 92 3.0 Iéggﬁ?g%’;aa electronica no 78 26
BanCoppel 83 27 Daros - Automoviles 78 2.6 g’gg??ggg%z (/:gsn ; r%s;lgfag% ggzd'to 76 25
2 < Solicitud de cancelacion de producto
HSBC México 54 1.8 Cuenta de nomina 66 22 o servicio no atendida y/o no aplicada 70 23
Banco Azteca 53 1.8 Cuenta de cheques 55 1.8 gfrriggetoccézr&zgg;e lles seviteios gju 53 1.8
Otras instituciones 657 217 Otros productos 338 n.2 Otras causas 801 26.5
Total 3,024 100.0 Total 3,024 100.0 Total 3,024 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ cColimaklReclamaciones

105 ]

) A Part. . 5
[ Instituciones ] [Asuntos][ (q%)t] [ Productos ] [Asuntos][pgér)t] [ Causas ] [Asuntos] [P(%t
Trans Unidn de México 564 251 Reporte de crédito especial 696 309 ?:— mis;cin de reporte de credito especial 468 20.8
RCE,
Banco Nacional de México 305 136 Tarjeta de crédito 418 18.6 Consumos no reconocidos 348 155
BBVA México 214 95  Tarjeta de débito 365 oz | /CISEENGE SEEEREe i 147 65
reconocida
Banco Mercantil del Norte 151 6.7 Crédito personal m 49 Cred! (i o (e ocido en el historial 139 6.2
crediticio
Banco Santander México 136 6.0 Darios - Automoviles m 4.9 ACtL{GI"ZOd on de historial crediticio no 103 4.6
realizada
Circulo de Crédito 132 59 Cuenta de cheques 106 4.7 dygamionmisles o & scldp d‘.?/ gredito 92 4.1
o del monto de las amortizaciones
o Solicitud de cancelacion de producto o
BanCoppel 82 36 Cuenta de nomina 71 32 servicio no atendida y/o no aplicada 77 34
HSBC México 82 3.6 Cuenta de ahorro 54 2.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 55 2.4
Banco Azteca 62 2.8 Vida - Individual 51 23 N egati el ,e/ pago de la 54 2.4
indemnizacion
. . P Inconformidad con el tiempo para el
Scotiabank Inverlat 52 23 Crédito de némina 28 1.2 pago de la indemnizacion 44 2.0
Otras Instituciones 470 209 Otros productos 239 10.6 Otras causas 723 321
Total 2,250 100.0 Total 2,250 100.0 Total 2,250 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resellucicn el s redbmadienas a Ever cd] usuEre

Instituciones de Crédito

Sic’s .
Banca de desarrollo i
Banca muttiple i}

INFonacoT Y FNDIR
86.8% - 45.5% - 38.4%
2021 2022 2021 2022
42.3% 56.5% 29 4

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. |l

sofom ER. [l
62.7% : 40.7%
2021 2022 2021 2022
75.4% 56.9% 32 18

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras i
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras especializadas en salud [l -

16.0%
2021 2022 2021 2022
22.3% 15.8% 28 17

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector

Instituciones SAR

Afores
Consar -
procesar [l
37.0%
2021 2022 2021 2022
34.4% 37.0% 42 10

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



Durango

106
Acciones de Defensa Iniciadas
Reclamaciones - Proceso
Sector - Clase Asesorias el P?rt.
General (%)
Instituciones de Crédito 2,794 2,258 0 207 (o] 0] (0] 0 0] 5,259
Banca Mdltiple 1,202 1,026 (0] 203 (0] (0] (0] (0] (0] 2,431
Sociedades de Informacidn Crediticia 1,573 1,213 0 0 0 0 0 0 2,786
Banca de Desarrollo 12 12 0 3 0 0 o) 0 0 27 70.0
Infonacot y Financiera Nacional de
Y Desarrollo 7 7 (0] 1 (0] (0] (0] (0] (0] 15
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] 0 (0] 0 0 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 0 (0] 0 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 366 266 (0] 54 (0] 0] 0] 0 (0] 686
Aseguradoras 359 259 (0] 52 0 0 0 0 (0] 670 91
Aseguradoras en Pensiones 3 3 0 0] (0] 0 (0] 0 6 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 4 4 0 0 0 0 0 0 10
Instituciones SAR 730 120 (o] (o] o (o] (0] (o] 857 1.4
Sofom 301 247 [0} 38 [0} 0 [0} [0} 0 586 7.8
Condusef (servicios otorgados) 1 (0] 0 (0] (0] 0 (0] 0 0 1 0.0
Otros Sectores 87 32 (o] 3 (o} (0] (o] (o] (0] 122 1.6
Total General 4,279 2,923 0 309 [0} (0} [0} (0} 0 7,51
Part. 57.0% 38.9% 0.0% 41% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -3.5% 11.9% = -14.9% - - - - = 1.4%
[ ASEesorias ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Trans Unidn de México 1169 273 Reporte de crédito especial 1,550 362 Emision de reporte de crédito 1,217 284
especial (RCE)
Procesar 587 13.7 Consulta a la BNDSAR 587 137 Consulta a través del NSS 572 13.4
Circulo de Crédito 367 8.6 Tarjeta de crédito 392 9.2 Zgngg%’;da electrénica no 194 45
BBVA México 222 52  Banca movil 199 47 Inconformidad con &l saldo del crédito g5 45
Banco Nacional de México 217 51 Crédito de némina 168 39 ?gtricgfizz%gg” de historial crediticio 190 4ith
i ST Negativa en el pago de la
Banco Santander México 180 4.2 Crédito personal 162 3.8 indemnizacion 146 34
Banco Mercantil del Norte 145 3.4 Tarjeta de debito 145 3.4 goslécr"f,%%C,’ffg[;ﬁ%cc’,‘}’}odﬁop 5‘;‘7,52?0 129 3.0
L. Orientacion sobre el funcionamiento
Banco Azteca 128 3.0 Cuenta de némina 137 B2 de productos y servicios financieros 16 2.7
HSBC México 13 26  Vida - Individual 130 30  Créditono reconocido en el historial N4 27
Grupo Nacional Provincial 69 1.6 Darios - Automoviles 120 2.8 ?g,{;g’,ﬁjg: @ e Mo eisnelels @ me 92 22
Otras instituciones 1,082 253 Otros productos 689 16.1 Otras causas 1,316 30.8
Total 4,279  100.0 Total 4,279  100.0 Total 4,279  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



DurangeEIReEClamaciones

107 ]

Instituciones

—

o ]

Productos

Causas

) (e 5 ) e

Part.
(%)

]

Trans Union de México 866 26.8 Reporte de crédito especial
Circulo de Crédito 332 103 Tarjeta de crédito
BBVA México 234 72 Banca movil
Banco Nacional de México 230 7.1 Crédito de ndmina
Banco Santander México 186 58 Tarjeta de débito
Banco Mercantil del Norte 166 51 Cuenta de némina
HSBC México 140 4.3 Crédito personal
Banco Azteca 120 37 Dafos - Automoviles
Grupo Nacional Provincial 65 2.0 Vida - Individual
BanCoppel 59 1.8 Cuenta de ahorro
Otras Instituciones 834 258 Otros productos
Total 3,232 100.0 Total

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

1,21 375 Emision de reporte de crédito especial 921
(RCE)

297 123 Transferencia electrénica no 263
reconocida

253 78 Inconformidad con el sa/o{o d{—:/ crédito 174
o del monto de las amortizaciones

174 54 {\Iegatlvq en {9/ pago de la 159
indemnizacion

148 46 Actqolizacio’n de historial crediticio no 149
realizada

147 45 Sollcjt_ud de cancg/aac’)n de prqducto o 128
servicio no atendida y/o no aplicada
Crédito no reconocido en el historial

139 4.3 crediticio 108

137 4.2 Consumos no reconocidos 97

19 37 Solicitud de tramite no atendida o no 88

’ concluida

85 26 Consumos via internet no reconocidos 70

422 131 Otras causas 1,075

3,232 100.0 Total 3,232

28.5

81

5.4

49

4.6

4.0

&3

3.0

27

22

B5E)

100.0

[

Reselucionldellasjreclamacionestalfavorddellusuario)

sicsI

Banca multiple i}
INFONACOT Y FND Il
Banca de desarrollo i

2021
48.5%

Resolucion del sector

2022
66.0%

Instituciones de Crédito

91.7% . 41.2% . 33.3% . 28.6%

2021 2022

15 10

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Soforn EN.R. [l

sofom ER. |
62.9% : 45.8%
2021 2022 2021 2022
72.0% 61.5% 17 17

Resolucion del sector

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i}

Aseguradoras especializadas en salud .

33.3% . 21.1% : 16.7%
2021 2022 2021 2022
24.1% 21.1% 17 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar -
Afores
Consar - .
46.2% . 31.0%
2021 2022 2021 2022
44.7% 32.5% 18 9

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



108 Estado de México
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias
General

Instituciones de Crédito 6,644 3,382 (o} 457 (o} 0 (o} (o} 0 10,483

Banca Multiple 5,721 3,278 (0] 455 0 (0] (0] (0] (0] 9,454

Sociedades de Informacién Crediticia 886 78 0 2 0 (0] (0] 0 (0] 966
Banca de Desarrollo 33 23 0 0 0 0 0 0 0 56 69.7

Infonacot y Financiera N%Cejggrc’r/o(/);g 4 3 0 0 0 0 0 0 0 7

Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] 0 (0] (0] 0 0 0

Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] 0 (0] (0] (0] (0] 0

Instituciones de Seguros 1,313 740 (0] 160 0] 0] (0] 0 0] 2,213
Aseguradoras 1,285 725 0 160 0 (0] 0 0 (0] 2,170 14.7

Aseguradoras en Pensiones 13 5 0 0 0 0 0 0 0 18 :

Aseguradoras Especializadas en Salud 15 10 0 0 0 0 0 0 0 25
Instituciones SAR 359 161 (o] 13 (0] 0] (0] (o] 0] 533 3.5
Sofom 458 202 [0} 18 [0} 0 [0} (0} 0 678 4.5
Condusef (servicios otorgados) 646 (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] 646 4.3
Otros Sectores 427 49 0 7 o (0] o (o] (o] 483 3.2

Total General 9,847 4,534 0 635 0 0 (o] (o} 0 15,036

Part. 65.5% 30.2% 0.0% 4.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 13.3% -8.4% o -8.4% - - - O O 4. 7%

IASESOnhIas ]

[ Instituciones ] [Asuntos] [P(a%r)t.] [ Productos ] [Asuntos][’:’(a%';t-] [ Causas ][Asuntos] [P{g/r}t.]

Banco Nacional de México 1,260 12.8 Tarjeta de débito 1,639 16.6 Consumos no reconocidos 1,084 1.0
Banco Azteca 1,005 10.2 Tarjeta de crédito 1,373 13.9 doé ig’:égcui?gj i(;/bs fr\%gz %ggﬁg’ 52;0 926 9.4
BBVA México 1,004 10.2 Reporte de crédito especial 804 82 Z—é ggﬁi(;e(;%rzjcio electrénica no 797 81
Banco Mercantil del Norte 817 g3  Informacion sobre productosy 767 78 | COIOn e Leporte decrédito 610 62
Banco Santander México 572 5.8 Darios - Automoviles 646 6.6 Orientacion sobre los servicios que 458 47

ofrece Condusef

‘e i Sy Negativa en el pago de la
Trans Unién de México 487 49 Crédito personal 560 57 indemnizacion 424 43

Incumplimiento con los términos del

Circulo de Crédito 383 38 Cuenta de nomina 405 41 contrato 346 35
-~ . " Pago o depdsito no aplicado total o
HSBC México 340 35 Cajero automatico 385 39 parcialmente al producto o servicio 259 26

El cajero automdtico no entrega la

BanCoppel 258 26 Servicio de Atencion de Condusef 329 33 cantidad solicitada 246 25

Grupo Nacional Provincial 174 1.8 Vida - Individual 289 29 Cargos no reconocidos en la cuenta 233 2.4

Otras instituciones 3,547 36.0 Otros productos 2,650 26.9 Otras causas 4,464 453
Total 9,847 100.0 Total 9,847 100.0 Total 9,847 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ Fac ce MEdee = Redbmecenes 109 ]
[ Instituciones ] [Asuntos][Pgé';t'] [ Productos ] [Asuntos][P(c.'%r)t'] [ Causas ] [Asuntos][P(%t'
Banco Nacional de México 851 16.4 Tarjeta de débito 1,165 225 Consumos no reconocidos 810 15.6
BBVA México 714 13.8 Tarjeta de crédito 980 189 Tronsfergncio electrénica no 671 129

reconocida
Banco Azt 619 N9  Daros - Automavil 520 100 Negativaenelpagodela 337 65
anco Azteca E arios - Automoviles I S At Y b
Banco Mercantil del Norte 488 9.4 Cajero automdtico 319 6.1 Pagq @ eljpieaiie o ojeliacl “’f‘?” ©° 223 4.3
parcialmente al producto o servicio
Banco Santander México 401 7.7 Cuenta de nomina 317 6.1 Ich) %“;’:;’;éi miento con los términos del 209 4.0
HSBC México 237 46 Crédito personal 268 52 El CGJ.' e outpr_ndtfco no entrega la 186 36
cantidad solicitada
BanCoppel 162 3] Banca mavil 236 45 Cargos no reconocidos en la cuenta 180 35
. . Bloqueo o cancelacion del producto o
Grupo Nacional Provincial 127 2.4 Cuenta de cheques 223 4.3 servicio sin previo aviso 160 31
- . . Disposicion de efectivo en cajero
Quadlitas 118 23 Vida - Individual 207 4.0 automatico no reconocida por el 152 29
Usuario, cliente y/ccy socio
. Inconformidad con el saldo del crédito
Scotiabank Inverlat 94 1.8 Cuenta de ahorro 183 35 @GRl mee 6k S Gl e aees 141 2.7
Otras Instituciones 1,378 26.6 Otros productos 771 14.9 Otras causas 2,120 40.9
Total 5,189 100.0 Total 5189 100.0 Total 5,189 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resellucicn el s redbmedienas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

sicsI

Banca multiple i}
INFONACOT YFND-
Banca de desarrollo i

72.8% : 68.2% : 50.0% : 37.7%
2021 2022 2021 2022
39.4% 38.6% 17 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. | .
47.3% - 21.9%
2021 2022 2021 2022
451% 43.2% 16 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud .

Aseguradoras i

Aseguradoras .
55.6% . 25.0% : 18.4%
2021 2022 2021 2022
20.6% 18.8% 17 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
consar [l
66.7% 28.1%
2021 2022 2021 2022
39.9% 28.7% 2 i

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



10 Guanajuato
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias Gy
Instituciones de Crédito 6,934 3,949 (0] 634 0] (0] (o] (0] (o] 1,517
Banca Multiple 4,802 2,690 0 588 (0] 0 (0] 0 0 8,080
Sociedades de Informacién Crediticia 2,101 1,240 (0] 44 (0] () (0] (0] 0] 3,385
Banca de Desarrollo 23 14 0 2 0 0 0 0 0 39 719
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 7 S 0 0 0 0 0 0 12
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0] (0] (0] (0] (0] () (0] (0] (0] (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 1 0 0 0 (0] 0 (0] 0 0 1
Instituciones de Seguros 1,569 1,057 (o] 227 0] (o] 0 (0] (o] 2,853
Aseguradoras 1,525 1,026 0 214 (0] 0 (0] 0 0 2,765 17.8
Aseguradoras en Pensiones 9 3 0 2 0 0 0 0 0 14 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 35 28 0 n 0 0 0 0 0 74
Instituciones SAR 417 190 (0] 50 0] 0 0 (o] 0 657 4.1
Sofom 375 191 (0] 72 (0] 0 0 (0] (0] 638 4.0
Condusef (servicios otorgados) 1 (o} (o} (o] (0] (o] (o] o (o] 1 0.0
Otros Sectores 234 84 (o] 26 (0] (0] 0 (] (0] 344 2.2
Total General 9,530 5,471 (] 1,009 (] (o] (0] (o] (o} 16,010
Part. 59.5% 34.2% 0.0% 6.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -1.1% -5.5% = -1M.4% - o = = - -3.4%
[ JASESOLIAs ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [Pg/or)t.] [ Productos ] [Asuntos] [P(C’%f)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0,
Trans Unién de México 1,324 139 Reporte de crédito especial 1,961 20.6 Acthaliéocic’»n de historial crediticio no 1,548 16.2
realizada
g 2 3 < Emision de reporte de crédito
Banco Nacional de México 1173 12.3 Tarjeta de crédito 1,840 19.3 especial (RCE) 1,199 2.6
BBVA México 924 9.7 Tarjeta de débito 1151 121 Consumos no reconocidos 881 92
Circulo de Crédit 760 80 Vida - Individual 817 86 Solicitud de cancelacion del contrato
lireulo efe Clrzeiine : lete) = inceirelie: : y/o péliza no atendida y/o no aplicada 608 6.4
55 Negativa en el pago de la
Banco Azteca 622 6.5 Crédito personal 721 7.6 indemnizacion 485 51
. ~ L Transferencia electréonica no
Banco Mercantil del Norte 607 6.4 Darios - Automoviles 537 5.6 i 361 38
Banco Santander México 456 4.8 Cuenta de ahorro 405 4.2 gZ/éic?%%%eocgtggﬂ%%?}odﬁop é%%gg(tjoo 290 30
Metlife México 439 4.6 Cajero automatico 321 3.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 272 29
HSBC México 259 2.7 Cuenta de nomina 232 2.4 Pago o depdsito no aplicado total o 233 2.4
' ’ parcialmente al producto o servicio :
BanCoppel 225 2.4 Crédito al auto 143 15 Consumos via internet no reconocidos 232 24
Otras instituciones 2,741 28.8 Otros productos 1,402 14.7 Otras causas 3,421 359
Total 9,530 100.0 Total 9,530 100.0 Total 9,530 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ QUERENUERD = ReckEnectnes mo )

[ Instituciones ] [Asuntos] [Pgé';t'] [ ] [Asuntos][P(a%'}t'] [ ] [Asuntos][Pgér)t']

Productos Causas

Banco Nacional de México 897 13.8 Reporte de crédito especial 1277 19.7 Emision de reporte de creédito 868 13.4
especial (RCE)
Trans Union de México 778 12.0 Tarjeta de crédito 1102 17.0 Consumos no reconocidos 675 10.4
BBVA México 628 97  Tarjeta de débito 877 135  Actualizacion de historial crediticio no 468 72
realizada
P . . . Negativa en el pago de la
Circulo de Crédito 490 7.6 Vida - Individual 612 9.4 i 456 7.0
Banco Mercantil del Norte 425 6.6 Danos - Automoviles 474 73 solici fL.ld de cancel ‘.jcj on del con (ifeiie 437 6.7
Yy/o péliza no atendida y/o no aplicada
- P Transferencia electrénica no
Banco Santander México 359 515 Crédito personal 425 6.6 P 337 52
Jif . . s Solicitud de cancelacion de producto o
Metlife México 313 4.8 Cajero automatico 270 4.2 servicio no atendida y/o no aplicada 220 34
Pago o depdsito no aplicado total o
Banco Azteca 243 38 Cuenta de ahorro 251 39 parcialmente al producto o servicio 198 31
HSBC México 208 32 Cuenta de ndmina 21 33 Cargos no reconocidos en la cuenta 196 3.0
Grupo Nacional Provincial 175 27 Cuenta de cheques 153 2.4 /Cr;%#r;;l?cl’lm/ento ey o e izl 174 27
Otras Instituciones 1,964 30.3 Otros productos 828 12.8 Otras causas 2,451 37.8
Total 6,480  100.0 Total 6,480 100.0 Total 6,480 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resolucionldellasireclamacionestalfavorddellusuario)

Instituciones de Crédito

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
sic’s ' Aseguradoras i
Banca multiple [l Aseguradoras
INFonacoT Y FNDIR . . .
Banca de desarrollo i}
86.7% : 50.0% : 38.1% : 33.3% 85.7% : 40.0%: 36.3%
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
45.5% 51.7% 17 13 30.1% 37.4% 18 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Resolucién del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar [l
Afores
Sofom EN.R. [l consar |l
sofom ER. | -
35.7% : 26.1% 87.5% 22.6%
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
70.8% 34.0% 18 19 35.8% 24.7% 16 13

Resolucién del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



n2

Guerrero
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

5 Total Part.
Sector - Clase Asesorias @ererel )
Instituciones de Crédito 2,462 1,660 0 243 (o] 0] (0] (o] 0] 4,365
Banca Multiple 1,832 1,525 (0] 240 (0] (0] (0] (0] (0] 3,597
Sociedades de Informacién Crediticia 603 15 0 2 0 0 0 0 0 720
Banca de Desarrollo 21 16 0 1 0 0 o) 0 0 38 67.0
Infonacot y Financiera Nacional de
Y Desarrollo 6 4 (0] (0] (0] (0] (0] 0 (0] 10
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] 0 (0] 0 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 (0] (0] 0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 596 423 0 15 (0] 0 0 0 0 1,134
Aseguradoras 596 423 (0] 15 0 0 0 0 (0] 1,134 17.4
Aseguradoras en Pensiones o) 0 0 (0] 0 (0] 0 (0] 0 0 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Instituciones SAR 263 54 (o] 10 (0] o (0] (0] o 327 5.0
Sofom 130 95 (0] 20 [0} 0 [0} [0} (0] 245 3.8
Condusef (servicios otorgados) 419 (0] 0 (0] (0] 0 (0] (0] 0 419 6.4
Otros Sectores 13 7 (o] 2 (o] (0] (o} (o} (0] 22 0.3
Total General 3,883 2,239 0 390 [0} [0} [0} 0 (0} 6,512
Part. 59.5% 34.2% 0.0% 6.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 3.5% -2.5% = 2.9% = = = = = 1.3%
[ ASesorias ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Banco Nacional de México 656 16.9 Tarjeta de débito 806 20.8 Consumos no reconocidos 559 4.4
B Sl = ; Emision de reporte de crédito
Trans Union de México 403 10.4 Reporte de crédito especial 572 14.7 especial (RCE) 543 14.0
BBVA México 351 90  Tarjeta de crédito 357 92  Qrientacion sobre los servicios que 348 20
g Jp Informacidn sobre los servicios Negativa en el pago de la
Circulo de Credito 198 51 que ofrece CONDUSEF 280 72 indemnizacién 286 7.4
Procesar 195 50 Vida - Individual 229 59 Consulta a traves del NSS 191 4.9
Banco Azteca 186 4.8 Cuenta de némina 212 55 Zggﬁfg%’zda electionicalio 188 4.8
Banco Santander México 177 4.6 Consulta a la BNDSAR 195 50 féz?fgg%iﬁ%?;égo no entrega la 142 37
Banco Mercantil del Norte 144 3.7 Cuenta de ahorro 170 4.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 138 36
. ) ) Disposicion de efectivo en cajero
Metlife México N3 29 Darios - Automoviles 145 37 automadtico no reconocida por el 103 27
Usuario, cliente y/o socio
. » Solicitud de cancelacion del contrato
BanCoppel 107 2.8 Servicio de Atencion de Condusef 129 &5 y/o pdliza no atendida y/o no aplicada 102 26
Otras instituciones 1,353 34.8 Otros productos 788 20.3 Otras causas 1,283 330
Total 3,883 100.0 Total 3,883 100.0 Total 3,883 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



]

UETEE = [REE RmeERnEs 13 ]
[ Instituciones ] [Asuntos][Pgé'}t'] [ Productos ] [Asuntos][Pf%r)t'] [ Causas ] [Asuntos][pgs'}t'
Banco Nacional de México 619 235 Tarjeta de débito 783 29.8 Consumos no reconocidos 555 211
BBVA México 321 122 Tarjeta de crédito 351 1z W eoetve nclpree e e 292 m
indemnizacion
Banco Santander México 185 7.0 Cuenta de nomina 219 83 thgiz(‘jecrl%r;cm SUSBHTEIEE! E 228 8.7
Banco Azteca 184 7.0 Vida - Individual 203 7.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 151 5.7
Banco Mercantil del Norte 166 6.3 Cuenta de ahorro 162 6.2 fég‘ggg%igﬁ??jégo no entrega la 136 52
~ . Disposicion de efectivo en cajero
BanCoppel 99 3.8 Darios - Automoviles 162 6.2 automdtico no reconocida por el m 4.2
Usuario, cliente y/<c3 socio
. . Inconformidad con el saldo del crédito
HSBC México 98 3.7 Crédito personal 101 3.8 o del monto de las amortizaciones 90 3.4
. . o . Solicitud de cancelacion del contrato
Metlife México 95 36 Reporte de crédito especial 92 35 y/b péliza no atendida y/o no aplicada 86 33
Trans Union de México 85 32 Crédito de némina 81 31 Incumplimiento con los términos del 80 3.0
contrato
Grupo Nacional Provincial 65 25 Cuenta de cheques 62 2.4 fel\?\zggos?ncgrg(\:/%a;\l/?sg gl jpreciueio @ 69 2.6
Otras Instituciones 712 271 Otros productos 413 15.7 Otras causas 831 316
Total 2,629 100.0 Total 2,629 100.0 Total 2,629 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[

Reselucionldellasjreclamacionestalfavorgdellusuario)

Instituciones de Crédito

sic’sI

Banca multiple i}
INFONACOT Y FND Il
Banca de desarrollo i

85.9% . 50.0% : 44.4% . 40.6%
2021 2022 2021 2022
36.5% 43.1% 20 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

57.4% . 38.5%

Sofom EN.R. |l
Sofom ER. |

2021 2022 2021 2022

64.4% 55.1% 23 16

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -

Aseguradoras i}

Aseguradoras
18.8%
2021 2022 2021 2022
19.6% 18.8% 24 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
39.7%
2021 2022 2021 2022
41.0% 39.7% 30 9

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector



14 Hidalgo
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias v
General (%)
Instituciones de Crédito 3,512 2,141 0 497 (o} (o} (o} 0 (o} 6,150
Banca Mdltiple 2,415 1,979 (0] 493 (0] (0] (0] (0] (0] 4,887
Sociedades de Informacién Crediticia 1,076 146 0 1 0 0 (0] 0 0 1,223
Banca de Desarrollo 21 16 0 3 0 0 0 0 0 40 64.4
Infonacot y Financiera Nacional de
7 Desarrollo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] 0 0] 0 0 0 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0] 0 (0] 0 0 (0] (0] (0] (0] 0
Instituciones de Seguros 820 661 0] 121 (0] 0] (0] 0 0] 1,602
Aseguradoras 799 644 0 17 0 0 0 (0] (0] 1,560 16.8
Aseguradoras en Pensiones 3 1 0 0 0 0 0 0 0 4 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 18 16 0 4 0 0 0 0 0 38
Instituciones SAR 630 125 0] 22 0 (0] 0 (o] (0] 777 8.1
Sofom 449 363 0 26 [0} [0} [0} [0} (0]} 838 8.8
Condusef (servicios otorgados) 58 0 (0] (0] (0] (0] (0] 0 (0] 58 0.6
Otros Sectores 99 15 (0] 4 (o] o (o] (o] o ns 1.2
Total General 5,568 3,305 0 670 0 [0} 0 [0} [0} 9,543
Part. 58.3% 34.6% 0.0% 7.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -21.5% -9.6% - -15.5% - = = - o -17.3%
[ JASesonias J
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
i S el g Emision de reporte de crédito
Trans Union de México 660 .9 Reporte de crédito especial 1,025 18.4 especial (RCE) 905 16.3
Banco Nacional de México 550 99 Tarjeta de débito 670 12.0 Consumos no reconocidos 546 9.8
BBVA México 476 85 Tarjeta de crédito 639 ns Consulta a través del NSS 453 81
Procesar 457 82 Consulta a la BNDSAR 457 82 Z’ertggzz;ecriedréao SHEETE e 7 341 6.1
. i Solicitud de cancelacion del contrato
Banco Azteca 444 8.0 Vida - Individual 347 6.2 Yo pbliza no atendida y/o no aplicada 331 59
P . Negativa a cumplir con la conclusion
Circulo de Crédito 410 7.4 Cuenta de ahorro 334 6.0 anticipada establecida en el contrat 249 45
Banco Santander México 263 4.7 Crédito personal 327 59 Cargos no reconocidos en la cuenta 242 43
i » . Inconformidad con el saldo del crédito
Banco Mercantil del Norte 227 4.1 Darios - Automoviles 273 4.9 o del monto de las amortizaciones 175 3.1
% <A -~ Negativa en el pago de la
HSBC México 180 32 Crédito de némina 181 33 inegdativa en. & Pag 164 29
. o Orientacion sobre el funcionamiento
Metlife México 179 32 Cuenta de cheques 176 32 de productos y servicios financieros 150 27
Otras instituciones 1,722 30.9 Otros productos 1139 20.5 Otras causas 2,012 36.1
Total 5,568 100.0 Total 5,568 100.0 Total 5,568 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



HicHEe = Redkmacdienes

15 ]

Instituciones Productos

—

e ]

] [Asuntos][Pgé';t'] [ Causas

] [Asuntos] [Pf%'}t']

Banco Nacional de México 552 139 Tarjeta de débito
Banco Azteca 486 122 Tarjeta de crédito
BBVA México 436 1.0 Cuenta de ahorro
Banco Santander México 268 6.7 Vida - Individual
Banco Mercantil del Norte 232 5.8 Crédito personal
HSBC México 228 5.7 Darios - Automoviles
Metlife México 164 4] Cuenta de cheques
BanCoppel 159 4.0 Crédito de nomina
Grupo Nacional Provincial 134 34 Cuenta de nomina
Trans Union de México 85 21 Reporte de crédito especial
Otras Instituciones 1,231 31.0 Otros productos
Total 3,975 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

758 191 Consumos no reconocidos 630

655 165 Tronsfergncio electrénica no 424
reconocida
Solicitud de cancelacién del contrato

Eas S Yy/o pdliza no atendida y/o no aplicada 280

315 79 Cargos no reconocidos en la cuenta 248
Negativa a cumplir con la conclusion

300 75 anticipada establecida en el contrato 225
Negativa en el pago de la

288 72 in emn[zaciénp g 188
Inconformidad con el saldo del crédito

204 S o del monto de las amortizaciones 172
Bloqueo o cancelacion del producto o

153 3.8 servicio sin previo aviso 107

138 35 /nconformidad con .el tige,mpo para el 98
pago de la indemnizacion
Actualizacion de historial crediticio no

e 0o realizada <K

712 17.9 Otras causas 1,510

3,975 100.0 Total 3,975

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

15.8

10.7

7.0

6.2

5.7

4.7

4.3

27

25

2.3

38.0

100.0

[ Resolucionldellasjreclamacionestalfavorddelllisuiario)

Instituciones de Crédito

sic s

Banca muttiple i}

Banca de desarrollo i
INFONacOT Y FNDI . -

76.9% . 34.8% . 11.8%

2021 2022 2021 2022
38.6% 37.0% 17 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Soforn EN.R. [l

Sofom ER. [l -

72.3% : 18.8%

2021 2022 2021 2022
67.7% 67.6% 17 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud i

Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones .

100.0% : 41.1% . 33.3%

2021 2022 2021 2022
41.1% 42.4% 16 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar [l
Afores
consar [l
100.0% - 42.0%
2021 2022 2021 2022
41.1% 42.8% 14 15

Tiempo promedio total de
atencion (dias hdbiles)

Resolucion del sector



16 Jalisco
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 10,028 8,002 (0] 1,644 0] (0] o (0] (o] 19,674
Banca Multiple 8,896 7,413 0 1,624 (0] 0 (0] 0 (0] 17,933
Sociedades de Informacién Crediticia 1,078 555 0 15 0 0 0 0 0 1,648
Banca de Desarrollo 49 34 0 5 0 0 0 0 0 88 71.2
Inft ty Fi j Naci Id
nronacot y Financiera C[’)Ce,?ggfo/lg 5 o o O O O o O 5
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 2,299 1,796 (o] 518 0] (o] 0] (0] (o] 4,613
Aseguradoras 2,051 1,602 0 484 (0] 0 (0] 0 0 4,137 16.7
Aseguradoras en Pensiones il 7 0 3 0 0 0 0 0 21 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 237 187 0 3] 0 (o) 0 0 0 455
Instituciones SAR 1,061 431 0 78 0 0 0 0 0 1,570 5.7
Sofom 790 464 0 198 (0] 0 (0] (0] 0 1,452 5.3
Condusef (servicios otorgados) 6 (o} (o} (o] (0] (o] (0] (o} (o] 6 0.0
Otros Sectores 228 54 (o} 34 (0] 0 (0] (o} (0] 316 1.1
Total General 14,412 10,747 0 2,472 0 (0] 0 0 (0] 27,631
Part. 52.2% 38.9% 0.0% 8.9% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -6.8% -2.1% - -13.0% = = = = 3 -5.6%
[ JASESOIAS ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P%t-] [ Productos ] [Asuntos] [P(C’%’)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0,
Banco Nacional de México 2,193 15.2 Tarjeta de crédito 3,338 232 Consumos no reconocidos 2,549 17.7
BBVA México 1906 132 Tarjeta de débito 2,560 17.8 %@ge%'r\fg en OEA pago de la 1152 8.0
Banco Mercantil del Norte 1,079 7.5 Darios - Automoviles 1144 7.9 Z’ercggg;ecr%récia efectronicaino 904 6.3
Banco Santander México 945 6.6 Reporte de crédito especial 1,027 71 érc;)cnt#g%imiento Gl o wenlleE el 801 56
9 S < Emision de reporte de crédito
Trans Union de México 864 6.0 Crédito personal 861 6.0 especial (RCE) 565 39
Banco Azteca 680 4.7 Cuenta de ahorro 572 4.0 Consulta a través del NSS 522 36
HSBC México 577 4.0 Cuenta de cheques 572 4.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 452 3]
. Orientacion sobre el funcionamiento
Procesar 539 37 Cuenta de némina S41 3.8 de productos y servicios financieros 439 3.0
BanCoppel 421 29 Consulta a la BNDSAR 535 37 lncgmendteigon el Col el gy 28
Scotiabank Inverlat 336 23 Vida - Individual 386 27 gg%)'cﬁrgiﬁ?:é? groogﬁlcl?g gi.é%%g 384 27
Otras instituciones 4,872 338 Otros productos 2,876 20.0 Otras causas 6,240 433
Total 14,412  100.0 Total 14,412 100.0 Total 14,412 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



JaliscoEIReclamaciones

117 ]

Instituciones Productos

o

o ]

Causas

el

] [Asuntos] [P(%)t']

Banco Nacional de México 2,302 17.4 Tarjeta de crédito
BBVA México 1,803 136 Tarjeta de débito
Banco Mercantil del Norte 1,202 91 Darios - Automoviles
Banco Santander México 993 7.5 Crédito personal
Banco Azteca 688 52 Cuenta de ahorro
HSBC México 617 4.7 Cuenta de cheques
BanCoppel 442 33 Cuenta de nomina
Trans Union de México 440 33 Reporte de crédito especial
Scotiabank Inverlat 372 2.8 Vida - Individual
Banco Invex 257 1.9 Cajero automdtico
Otras Instituciones 4,103 31.0 Otros productos
Total 13,219 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

3,415 258 Consumos no reconocidos 2R
2758 209 Negctivg en (/—3/ pago de la 1233
indemnizacion
Transferencia electronica no
1,204 £ reconocida 1018
76 5.4 Incumplimiento con los términos del 739
contrato
580 44 Cargos no reconocidos en la cuenta 513
Inconformidad con el saldo del crédito
569 43 o del monto de las amortizaciones 390
Pago o depdsito no aplicado total o
564 4.3 parcialmente al producto o servicio 370
Bloqueo o cancelacion del producto o
558 4.2 servicio sin previo aviso 329
3380 29 Solicjt_ud de concelacién de prqducto o 319
servicio no atendida y/o no aplicada
Disposicion de efectivo en cajero
257 19 qutomatico no reconocida por el 304
Usuario, cliente y/g socio
2,218 16.8 Otras causas 5,011
13,219 100.0 Total 13,219

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

226

3

7.7

56

5

3.0

28

25

2.4

23

379

100.0

[ RaselvEich ce s redbmecdienes a Ever & usvEre

Instituciones de Crédito

sic’s Il
Banca muitiple [Jli|
Banca de desarrollo i}
INFoNacoT Y FND I . -
74.0% : 35.3% . 25.8%
2021 2022 2021 2022
35.7% 37.6% 22 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. [l .
47.3% © 20.4%
2021 2022 2021 2022
53.9% 43.1% 24 28

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

83.2% . 12.4% : 8.3%
2021 2022 2021 2022
11.2% 18.3% 25 20

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
40.0% . 32.0%
2021 2022 2021 2022
35.1% 32.1% 18 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



Metropolitana Central

118
o L3 L3
Acciones de Defensa Iniciadas
Reclamaciones - Proceso
- Total Part.
Sector - Clase Asesorias General (%)
Instituciones de Crédito 22,439 17,248 [0} 4,488 (0} [0} (0} [0} [0} 44,175
Banca Multiple 21,422 16,781 0 4,410 (0] (0] (0] 0 (0] 42,613
Sociedades de Informacion Crediticia 825 318 (0] 55 0 0 (0] 0 0 1,196
Banca de Desarrollo 175 141 0 24 0 0 0 0 0 340 69.0
Inft ty Fi j Naci I d
nronagcot y Finagnciera %:e,:gggo//g '|6 8 O 'I O O O o O 25
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 0 0 (0] (0] (0] (0] 0 (0] 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 1 0 0 (0] (0] (0] (0] (0] (0] 1
Instituciones de Seguros 5,791 4,128 (o] 1,509 (0] (o] (0] 0 0 M,428
Aseguradoras 5,533 3927 0 1,456 0 (0] 0 0 0 10,916 17.9
Aseguradoras en Pensiones 30 23 0 2 0 (0] 0 0 0 55 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 228 178 0 51 0 0 0 0 0 457
Instituciones SAR 1,139 785 (o] 258 (0] 0 (0] (o] 0 2,182 3.4
Sofom 1,311 740 0 290 (0] 0 (0] (0] 0 2,341 3.7
Condusef (servicios otorgados) 2,865 (o] (o} (0] o (o] o (o} (o] 2,865 4.5
Otros Sectores 758 151 (o] 77 o (o] (o} (o} (o] 986 1.5
Total General 34,303 23,052 0 6,622 0 (0] 0 (0] (0] 63,977
Part. 53.6% 36.0% 0.0% 10.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 5.1% 6.7% - 1.0% - - - - - 5.2%
[ JIASESOrIas ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [Pg/r}t.] [ Productos ] [Asuntos] [Pﬁyr)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P(%t-]
0, 0, 0,
Banco Nacional de México 5418 15.8 Tarjeta de crédito 561 16.4 Consumos no reconocidos 3,446 10.0
BBVA México 4,240 124  Tarjeta de débito 3,456 1011 rTef ggljgecfl %’LC"G electronica no 3,345 9.8
Banco Azteca 3,061 89 Cuenta de ahorro 2,801 82 g[fggé%ﬂ?,’z,ﬁigﬁe REE eSS 2,447 7.
Banco Mercantil del Norte 2,251 6.6 Darios - Automoviles 2,617 7.6 %de?,slxgggg ,/7p ago de la 2,340 6.8
Banco Santander México 2,232 6.5 Banca mavil 1,833 53 c?é ig’;’égﬂgg i‘j/bsrgralc’;gg%ggzrc’;é iggo 1,992 58
HSBC México 1,832 53 gg;%:ggscﬁ: as;%?éfogroductosy 1,759 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,360 4.0
Grupo Nacional Provincial 937 27 Cuenta de cheques 1,653 4.8 fé?ﬁgfj"s?ncg,r;i%"g\’,%% del producto o 1,072 31
. Informacion sobre los servicios Inconformidad con el saldo del crédito
Scotiabank Inverlat 828 2.4 que ofrece CONDUSEF 1,565 46 o del monto de las amortizaciones 987 29
BanCoppel 468 14 Crédito personal 1,388 4.0 gggc?cﬁrggﬁ?gg? gr%gﬁgfg g%é%%g 929 27
Metlife México 467 1.4 Servicio de Atencion de Condusef 1,286 37 g2/5@%%ci)eocgtr;%eé%c(;oy/}odﬁopé%%ggg)o 753 22
Otras instituciones 12,569 36.6 Otros productos 10,334 30.1 Otras causas 15,632 456
Total 34,303 100.0 Total 34,303 100.0 Total 34,303 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Metropolitanalcentralls

19 ]

Productos

o

Instituciones ] [Asuntos][Pgér)t'] [

art.

(%) Causas

el

] [Asun tos] [P(%t‘]

Banco Nacional de México 5452 18.4 Tarjeta de crédito
BBVA México 3,963 13.4 Tarjeta de débito
Banco Azteca 3,204 10.8 Cuenta de ahorro
Banco Santander México 2,236 7.5 Darios - Automoviles
Banco Mercantil del Norte 2,62 7.3 Banca movil
HSBC México 1,924 6.5 Cuenta de cheques
Grupo Nacional Provincial 904 30 Cuenta de nomina
Scotiabank Inverlat 837 2.8 Crédito personal
Metlife México 462 1.6 Cajero automadtico
BanCoppel 450 15 Vida - Individual
Otras Instituciones 8,080 272 Otros productos
Total 29,674 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Total

5,660 191 Transferencia electronica no 4,058
reconocida
3,754 127 Consumos no reconocidos 3,895
Negativa en el pago de la
2R 190 indemnizacion 2
2,739 9.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,508
2134 72 Bloqueo o cancelacion del producto o 995
! ’ servicio sin previo aviso
Inconformidad con el saldo del crédito
1604 54 o del monto de las amortizaciones 954
Pago o depdsito no aplicado total o
1279 43 parcialmente al producto o servicio 898
Disposicion de efectivo en cgjero
1204 41 qutomadtico no re/conocl a por el 812
! Usuario, cliente y/o socio
1035 35 Solicitud de cancelacion de producto o 756
! : servicio no atendida y/o no aplicada
1,009 34 Consumos via internet no reconocidos 713
6,500 21.2 Otras causas 12,594
29,674  100.0 Total 29,674

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

13.7

131

8.4

Sl

34

32

3.0

27

25

2.4

424

100.0

[

Resolucionldellasjreclamacionestalfavortdellusuario)

Instituciones de Crédito

Sic’s .
Banca multiple i}
INFONACOT Y FND Il
Banca de desarrollo i} .
46.6% : 33.6% . 33.3% . 22.0%
2021 2022 2021 2022
32.8% 33.7% 24 17

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

Sofom E.R. .
36.8% : 30.8%
2021 2022 2021 2022
45.0% 35.4% 29 22

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i

68.1% . 30.8%: 16.1%
2021 2022 2021 2022
15.0% 18.0% 26 18

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
consar [l
42.3% - 26.2%
2021 2022 2021 2022
31.7% 26.6% 29 19

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



120

Metropolitana Metro

Acciones de Defensa Iniciadas

)

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias G
Instituciones de Crédito 7,475 6,314 (0] 1,197 0] (o] 0] (0] (0] 14,986
Banca Multiple 7,104 6,127 0 1,178 (0] 0 (0] 0 0 14,409
Sociedades de Informacién Crediticia 306 135 0 10 0 0 0 0 0 451
Banca de Desarrollo 57 48 0 9 0 0 0 0 0 N4  70.0
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 8 % 0 0 0 0 0 0 12
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 0 (0] 0] 0] 0] 0] (0] 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 0 [0}
Instituciones de Seguros 1,821 1,587 (0] 372 0] (0] 0] o (0] 3,780
Aseguradoras 1,760 1,537 0 362 (0] 0 (0] (0] 0 3,659 17.7
Aseguradoras en Pensiones 12 8 0 2 0 0 0 0 0 22 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 49 42 0 8 0 0 0 0 0 99
Instituciones SAR 417 356 [0} 80 (0] [0} 0 [0} [0} 853 4.0
Sofom 479 315 [0} 61 (0] [0} 0 [0} [0} 855 4.0
Condusef (servicios otorgados) 679 (0] (0] (0] (0] 0 (0] (0] 0 679 3.2
Otros Sectores 165 66 (o} 18 (0] (0] (0] (o} (0] 249 1.2
Total General 11,036 8,638 [0} 1,728 (0} (0] [0} (0] (0] 21,402
Part. 51.6% 40.4% 0.0% 8.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 0.4% 7.7% - 44.2% - - - - - 5.9%
[ ASSHES ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [Pg/r)t.] [ Productos ] [Asuntos] [P(g/r}t.] [ Causas ] [Asuntos] [P{g/r)t.
0 0, 0,
Banco Nacional de México 1,605 14.5 Tarjeta de crédito 1,731 15.7 Consumos no reconocidos 1107 10.0
BBVA México 1,306 1.8 Cuenta de ahorro 1,047 95 Transferencia electronica no 1,040 9.4
reconocida !
s < Negativa en el pago de la
Banco Azteca 1151 10.4 Danos - Automoviles 1,032 9.4 e e i 725 6.6
. . . Orientacio bre el funci ient
Banco Mercantil del Norte 801 73 Tarjeta de débito 1,022 9.3 dg;e;rrvogﬂgtrcg?/ sr:r\?icilég%gggzggso 679 6.2
‘i Orientacion sobre los servicios que
Banco Santander México 734 6.7 Cuenta de cheques 707 6.4 o O 473 43
. Informacion sobre productos y Inconformidad con el saldo del crédito
IHISIEIC izvdice 3 5 servicios financieros e &1 o del monto de las amortizaciones 47 43
. . Informacidn sobre los servicios Pago o depdsito no aplicado total o
Grupo Nacional Provincial 325 29 que ofrece CONDUSEF 669 6.1 parcialmente al producto o servicio 418 3.8
BanCoppel 226 2.0 Banca movil 642 5.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 378 34
f < i <t Bloqueo o cancelacion del producto o
Circulo de Crédito 195 1.8 Cagjero automatico 522 4.7 ser\(/qicio Sin previo aviso 2 326 30
iabank y < | Inconformidad con el tiempo para el
Scotiabank Inverlat 193 1.7 Crédito persona 442 4.0 pago de la indemnizacién 274 25
Otras instituciones 391 35.4 Otros productos 2,544 231 Otras causas 5145 46.6
Total 1,036  100.0 Total 11,036 100.0 Total 11,036 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



| MereeliEns Mo =

121 ]

) 5 Part. . 5
[ Instituciones ] [Asuntos][ (c;s)t] [ Productos ] [Asuntos][Pgé'}t] [ Causas ] [Asuntos][PﬁAr)t
Banco Nacional de México 1,687 16.3 Tarjeta de crédito 1,817 17.5 Transferg—}ncia electronica no 1,318 12.7
reconocida
BBVA México 1,31 126 Cuenta de ahorro 1,195 N5 Consumos no reconocidos 1,302 126
. - Negativa en el pago de la
Banco Azteca 1,282 12.4 Tarjeta de débito 1,166 n.2 -ty VN 837 8.1
Banco Mercantil del Norte 793 7.7 Darios - Automoviles 1153 1 Inconformidad con el SOIC.IO d‘?l crédito 486 4.7
o del monto de las amortizaciones
Banco Santander México 750 72 Banca movil 863 83 Cargos no reconocidos en la cuenta 453 44
<o Pago o depdsito no aplicado total o
HSBC México 703 6.8 Cuenta de cheques 724 7.0 pargciolmegte g prodﬁcto PPtk 425 4]
Grupo Nacional Provincial 355 34 Cajero automdtico 529 51 Eéfzggos?ncg;‘c/tféa;\rlgé del producto o 324 31
BanCoppel 242 2.3 Crédito personal 366 35 ,’:;;g g);’l’;’;l?: c?efgg i;ljf:/l%rgpo para el 297 29
Scotiabank Inverlat 208 20 Cuenta de némina 351 34 Aceptacion de promocion efectivo 289 2.8
inmediato no reconocida
Disposicion de efectivo en cajero
BBVA Seguros México 161 1.6 Vida - Individual 344 33 automatico no re/conoc_/da por el 287 2.8
Usuario, cliente y/o socio
Otras Instituciones 2,874 277 Otros productos 1,858 179 Otras causas 4,348 419
Total 10,366  100.0 Total 10,366  100.0 Total 10,366  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ ReselvEicn ce B3 redbmecdienes a Ever c&] usvEre

Instituciones de Crédito

INFONACOT Y FND Il

sics Il

Banca muttiple i}
Banca de desarrollo i} .

50.0% : 38.6% . 35.4% : 24.0%
2021 2022 2021 2022
36.7% 35.4% 5 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. |l

Ssofom ER. [l
30.2% : 21.7%
2021 2022 2021 2022
41.0% 28.6% 17 18

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud i
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i

67.4% . 20.0%: 15.4%
2021 2022 2021 2022
15.8% 16.6% 15 17

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
22.2% 15.5%
2021 2022 2021 2022
17.5% 15.6% 14 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



122 Metropolitana Oriente
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 4,528 3,674 (0] 783 (o] (o] o (0] (o] 8,985
Banca Multiple 4,404 3,601 0 777 (0] 0 (0] 0 (0] 8,782
Sociedades de Informacién Crediticia 86 37 (0] 2 (0] 0 (0] 0 0 125
Banca de Desarrollo 36 34 0 4 0 0 0 0] 0 74 61.6
Infc Fil j Naci Id
nfonacot y Financiera C[’)Ce,?gg’o/lg 2 o O O O O o O 4
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 1,146 932 (o] 225 0] (o] 0] (0] (o] 2,303
Aseguradoras 1122 915 0 221 0 0 (0] 0 0 2,258 15.8
Aseguradoras en Pensiones 5 3 0 0 0 0 0 0 0 8 .
Aseguradoras Especializadas en Salud 19 14 0 4 0 0 0 0 0 37
Instituciones SAR 261 192 (0] 34 0] (0] 0] (0] (0] 487 3.3
Sofom 335 244 0 48 (0] 0 (0] (0] 0 627 4.3
Condusef (servicios otorgados) 1,805 (o} (o] (0} (0] (o] (0] (o} (o] 1,805 12.4
Otros Sectores 307 59 (0] 14 (0] 0 (0] (0] (0] 380 2.6
Total General 8,382 5,101 [0} 1,104 [0} (0] (0] (0} 0 14,587
Part. 57.5% 35.0% 0.0% 7.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 31.8% 22.3% - 35.0% - - - - - 28.5%

( )

[ Instituciones ] [Asuntos] [P{g/r)t.] [ Productos ] [Asuntos] [P(C]y’)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0, 0, 0,
Banco Azteca 1,025 122 Informacién sobre los servicios 1,765 211 Orientacion sobre los servicios que 989 1.8
que ofrece CONDUSEF ofrece Condusef ’
; i i <A Informacion sobre el seguimiento de
Banco Nacional de México 947 n3 Tarjeta de crédito 1,120 13.4 tramites iniciados ante Condusef 753 9.0
. Transferencia electronica no
BBVA México 789 9.4 Cuenta de ahorro 739 8.8 rEsened el 674 8.0
Banco Mercantil del Norte 431 51 Banca movil 716 85 Consumos no reconocidos 638 7.6
A 5 o < Negativa en el pago de la
Banco Santander México 374 4.5 Danos - Automoviles 671 8.0 i iy S 504 6.0
HSBC Méxi Tari de débi Orientacion sobre el funcionamiento
e 353 4.2 arjeta de debito 628 7.5 de productos y servicios financieros 405 4.8
. L . - Inconformidad con el saldo del crédito
Grupo Nacional Provincial 224 2.7 Cajero automatico 361 4.3 o del monto de las amortizaciones 282 3.4
. Pago o depdsito no aplicado total o
BanCoppel 145 17 Credito personal 309 37 parcialmente al producto o servicio 229 2.7
; S, Aceptacion de promocion efectivo
Scotiabank Inverlat N4 14 Cuenta de némina 272 32 inmgdiato a rgconoc/da 222 26
hubb .. i dividual Bloqueo o cancelacion del producto
Chubb Seguros México 104 12 Vida - Individua 188 22 o servicio sin previo qviso 215 26
Otras instituciones 3,876 46.2 Otros productos 1,613 19.2 Otras causas 3,471 414
Total 8,382 100.0 Total 8,382  100.0 Total 8,382  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ MR EE CHENES = [REEAmMEEENES 123 ]
[ Instituciones ] [Asun tos][P%t'] [ Productos ] [Asuntos] [P gé'}t'] [ Causas ] [Asuntos] [P(?A'}t-]
Banco Azteca 1,066 172 Tarjeta de crédito 114 18.0 Tronsfer%ncio electrénica no 826 133

reconocida
Banco Nacional de México 937 151 Banca movil 839 135 Consumos no reconocidos 695 n.2
BBVA México 730 T8  Cuenta de ahorro 722 ne %Z%%’ngggépog o dela 557 90
Banco Mercantil del Norte 432 7.0 Darios - Automoviles 695 n.2 ﬁ,]crig Z;ccylt%nn(cjzerg égg;ifg’; SO 271 4.4
Banco Santander México 390 6.3 Tarjeta de débito 630 10.2 Inconformidad con el saldo del crédito 269 43
o del monto de las amortizaciones
HSBC México 387 62 Cajero automdtico 355 57 gg%%?r%’gﬁ?g"g? gﬁogﬁgfgggé%f’c’,g 232 37
. . . Bloqueo o cancelacién del producto o
Grupo Nacional Provincial 216 35 Cuenta de nomina 285 4.6 servicio sin previo aviso 221 3.6
BanCoppel 149 2.4 Crédito personal 266 43 il‘gggé?ngo de dinero movil no 198 32
Scotiabank Inverlat n3 1.8 Vida - Individual 183 29 Cargos no reconocidos en la cuenta 195 3]
Chubb Seguros México 107 17 Cuenta de cheques 133 211 Consumos via internet no reconocidos 177 29
Otras Instituciones 1,678 27.0 Otros productos 983 15.8 Otras causas 2,564 41.3
Total 6,205  100.0 Total 6,205 100.0 Total 6,205 100.0

[ RaselvEich ce s redbmecdienes a Ever & usvEre

Instituciones de Crédito

sic’sIl

Banca de desarrollo i}
Banca multiple i} .
INFONACOT Y FND IR

56.4% ;. 41.9% . 34.4%
2021 2022 2021 2022
37.5% 34.6% 23 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. [l
44.4% . 25.0%
2021 2022 2021 2022
46.7% 40.1% 21 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

61.1% 16.3%
2021 2022 2021 2022
16.6% 17.0% 16 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
100.0% : 21.5%
2021 2022 2021 2022
28.1% 21.8% 16 10

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



-~ Michoacan
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias General (%)
Instituciones de Crédito 4,591 2,241 [0} 516 (0} [0} (0} [0} [0} 7,348
Banca Multiple 3,758 2,131 0 498 (0] (0] (0] 0 (0] 6,387
Sociedades de Informacién Crediticia 792 80 0 2 (0] (0] (0] 0 (0] 874
Banca de Desarrollo 39 28 0 16 (0] (0] 0 0 0 83 75.0
Inft Fi j Naci I d
nfonacot y Financiera %ce/gggol/g 2 2 o) 0 0 0 0 0 0 4
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] (0] (0] 0 (0] 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] (0] (0] (0] (0] [0}
Instituciones de Seguros 856 521 (o] 182 (0] (o] (0] (o] (o] 1,559
Aseguradoras 842 515 0 181 0 0 0 0 0 1,538 15.9
Aseguradoras en Pensiones 7 2 0 0 0 0 0 (0] 10 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 7 4 0 0 0 0 0 0 0 n
Instituciones SAR 388 89 (0] 14 o (0] o (0] (0] 491 5.0
Sofom 161 67 0 19 (0] 0 (0] (0] 0 247 2.5
Condusef (servicios otorgados) 2 (o} (o] (0] o (o] o (o} (o] 2 0.0
Otros Sectores 19 29 (0] 7 (0] 0 (0] (0] 0 155 1.6
Total General 6,117 2,947 (0] 738 (0] (0] (0] (0] (0] 9,802
Part. 62.4% 30.1% 0.0% 7.5% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
; Variacion
= 2022vs2021 -3.1% -0.3% - 20.2% o - - . - -0.8%

( )

[ Instituciones ] [Asuntos] [Pg/r}t.] [ Productos ] [Asuntos] [Pﬁyr)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P(%t-]
0, 0, 0,
Banco Nacional de México 1142 187 Informacion sobre productos y 1,380 226 Orientacion sobre el funcionamiento 1435 235
servicios financieros de productos y servicios financieros ' ’
BBVA México 761 12.4 Tarjeta de débito 925 15.1 Consumos no reconocidos 623 10.2

52 A g e Emision de reporte de crédito
Trans Union de México 487 8.0 Tarjeta de crédito 751 12.3 especial (RCE) 568 93
Banco Mercantil del Norte 427 7.0 Reporte de crédito especial 653 10.7 Transferencia electrénica no 442 72
reconocida

Banco Santander México 397 6.5 Cuenta de ahorro 375 61 Negativa en el pago de la 357 58

indemnizacion

. o Disposicion de efectivo en cajero
Banco Azteca 348 5.7 Darios - Automaviles 373 6.1 automdtico no reconocida por el 224 37
Usuario, cliente y/o socio

Circulo de Crédito 305 5.0 Consulta a la BNDSAR 218 3.6 Consulta a través del NSS 207 34
Procesar 219 36 Crédito personal 216 315 gg%?ﬁ,giﬁ?gé? Ef’ogﬁgﬁg gié?%g 134 22
BanCoppel 193 32 Cuenta de cheques 187 31 Consumos via internet no reconocidos 132 22
HSBC México 170 2.8 Vida - Individual 181 30 Cargos no reconocidos en la cuenta 126 21
Otras instituciones 1,668 273 Otros productos 858 14.0 Otras causas 1,869 306
Total 6,117  100.0 Total 6,117  100.0 Total 6,117  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



MichoeacanElReclamaciones

125 ]

[ Instituciones ] [Asuntos][Pgér)t'] [ Productos ] [Asuntos][Pgé'}t'] [ Causas ] [Asuntos] [P(?A'}t']
Banco Nacional de México 757 205 Tarjeta de débito 972 26.4 Consumos no reconocidos 637 17.3
BBVA México 535 145  Tarjeta de crédito 679 184  [ransferencia electronica no 523 14.2

reconocida
Banco Santander México 336 91 Dafos - Automoviles 385 10.4 %de%g/gsg;l]pag OeBE 400 109
. Disposicion de efectivo en cajero
Banco Mercantil del Norte 318 8.6 Cuenta de ahorro 339 9.2 qutomadtico no reconocida por el 253 6.9
Usuario, cliente y/o socio
Banco Azteca 223 6.1 Cuenta de cheques 221 6.0 Consumos via internet no reconocidos 137 37
BanCoppel 139 3.8 Vida - Individual 188 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 132 3.6
. . Pago o depdsito no aplicado total o
HSBC México 9 32 Crédito personal 140 3.8 pargciolmeﬁte all prodﬁcto © SIviEE 29 27
. . . lici lacio
Grupo Nacional Provincial 108 29 Banca movil 121 33 fgrizétigig%igg g%gc}//%nncéeafzrﬁcd; 5;0 © 83 23
Qualitas Compariia de Segu 81 2.2 Cajero automadtico 97 2.6 Bloqugo 9 conce_lcci(?n del producto o 82 2.2
servicio sin previo aviso
Metlife México 75 2.0 Reporte de crédito especial 65 1.8 ggﬁ;j’lﬁ g r?tgp licado total o 77 21
Otras Instituciones 994 27.0 Otros productos 478 13.0 Otras causas 1,262 342
Total 3,685 100.0 3,685 100.0 Total 3,685 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resolucionldellasjreclamacionestalfavortdellusuario)

Instituciones de Crédito

sic’sIl
Banca multiple i}
Banca de desarrollo i . .
INFONAcOT Y FNDIIR
69.3% : 36.1% 21.1%
2021 2022 2021 2022
41.1% 36.9% 15 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

sofom ER. [l
Sofom EN.R. |l

60.0% : 47.2%

2021 2022 2021 2022

72.4% 48.8% 16 19

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud [l
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

a
66.7% . 8.3%

2021 2022 2021 2022

15.0% 8.5% 14 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
consar [l
100.0% : 39.6%
2021 2022 2021 2022
55.0% 40.2% 12 10

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



126 Morelos
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias @ererel
Instituciones de Crédito 3,545 2,309 0 474 0 0 0 0 0 6,328
Banca Multiple 2,593 2,080 0 464 (0] 0 (0] (0] 0 5137
Sociedades de Informacién Crediticia 932 21 0 4 0 0 0 (0] 0 1,147
Banca de Desarrollo 18 15 0 6 0 0 0 (0] 0 39  69.1
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 2 3 0 0 0 0 0 0 0 5
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] 0 0 (0] 0 (0] (0] 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 (0] 0 (0] (0] (0] [0}
Instituciones de Seguros 595 446 (0] 12 0 (o] (o] (0] 0 1,153
Aseguradoras 584 439 0 109 (0] 0 (0] (0] 0 1,132 12.6
Aseguradoras en Pensiones 4 4 0 0 0 0 0 0 0 8 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 7 3 0 3 0 0 0 0 0 13
Instituciones SAR 180 122 (0] 17 0 (o] (o] (0] (o] 319 3.5
Sofom 238 170 (0] 31 (0] (0] 0 (0] 0 439 4.8
Condusef (servicios otorgados) 204 (0] (0] (0] 0 (0] 0 (0] (0] 204 2.2
Otros Sectores 681 28 (0] 7 (o] (o] (o] o (o] 716 7.8
Total General 5,443 3,075 0 641 (o] 0] 0] (o] 0] 9,159
Part. 59.4% 33.6% 0.0% 7.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion .
2022vs2021 15.9% -16.1% = -16.2% - - - - - 0.4%
JASESOLIAs J
[ Instituciones ] [Asuntos] [P{%t-] [ Productos ] [Asuntos] [P(%t-] [ Causas ] [Asuntos] [P(%t-]
0, () 0,
Banco Nacional de México 787 14.5 Reporte de crédito especial 897 16.5 Emision de reporte de crédito 689 127
especial (RCE)
Trans Union de México 614 1.3 Tarjeta de crédito 717 13.2 Consumos no reconocidos 576 10.6
‘i ; <hi Orientacion sobre el funcionamiento
BBVA México 421 7.7 Tarjeta de débito 602 1 de productos y servicios 525 9.6
Informacion sobre productos y no Orientacion sobre el funcionamiento
Banco Azteca 361 6.6 servicios financieros 492 9.0 de productos y servicios financieros 371 6.8
Circulo de Crédito 3N 57 Cuenta de ahorro 314 58 Transferencia electronica no 302 55
reconocida
Banco Mercantil del Norte 301 55 Danos - Automoviles 274 5.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 265 49
-~ . Negativa en el pago de la
Banco Santander México 228 4.2 Credito personal 223 4.1 indemnizacién 229 42
. . El cajero automdtico no entrega la
HSBC México 193 5 Cuenta de nomina 222 4.1 cantidad solicitada 156 29
Informacion sobre los servicios Crédito no reconocido en el historial
BanCoppel 28 18 que ofrece CONDUSEF 175 32 crediticio 142 26
. . Informacién sobre productos Incumplimiento con los términos del
Metlife México % 18 covicios o v 164 30 B conveie 139 26
Otras instituciones 2,033 374 Otros productos 1,363 250 Otras causas 2,049 376
Total 5,443 100.0 Total 5443 100.0 Total 5,443  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ MorelosEEIReclamaciones

127 ]

[ Instituciones ] [Asuntos][ng'] [ Productos ] [Asuntos][P (c;{)r}t.] [ Causas ] [Asuntos][Pgﬁr)t']
Banco Nacional de México 764 20.6 Tarjeta de crédito 713 19.2 Consumos no reconocidos 654 17.6
BBVA México 410 10  Tarjeta de débito 625 168  [ransferencia electronica no 362 97

reconocida
Banco Azteca 337 9.1 Cuenta de ahorro 322 87 Cargos no reconocidos en la cuenta 309 83
Banco Mercantil del Norte 310 83 Darios - Automoviles 261 7.0 ,l\r/,e e%’t,ir\]/gggigrgp ago de la 252 6.8
Banco Santander México 241 6.5 Cuenta de némina 224 6.0 El cajero automadtico no entrega la 156 42
cantidad solicitada
. - . Disposicion de efectivo en cajero
HSBC México 213 57 Reporte de crédito especial 205 55 automatico no re}:onoc/da por el 146 39
Usuario, cliente y/o socio
L . . Crédito no reconocido en el historial
Trans Union de México 125 34 Crédito personal 193 52 eeaiticio 137 37
Scotiabank Inverlat 95 26 Vida - Individual 157 42 éré%%;g;:gm/ento con los términos del 127 34
BanCoppel 87 23 Cuenta bdsica de nomina 132 3.6 Inconformidad con el sal C.IO d?/ crédito 13 3.0
o del monto de las amortizaciones
Metlife México 87 23 Cajero automadtico N4 31 fgfl(2gitéigeaiggccj%gc}iznn%eapgﬁgaug éo © 13 30
Otras Instituciones 1,047 282 Otros productos 770 20.7 Otras causas 1,347 36.2
Total 3,716  100.0 Total 3,716  100.0 Total 3,716  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resolucionldellasireclamacionestalfavorldelfusuario)

Instituciones de Crédito

sic’sIl
Banca multiple i}
Banca de desarrollo i . .
INFonacoT Y FNDIR
65.3% : 35.6% - 25.0%
2021 2022 2021 2022
35.4% 37.7% 17 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

Sofom E.R. . .
58.0% . 28.0%
2021 2022 2021 2022
77.6% 54.3% 18 18

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector

Instituciones de Seguros

Aseguradoras en pensiones

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras i

a
75.0% : 50.0%: 18.1%
2021 2022 2021 2022
15.1% 18.8% 20 16

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector

Instituciones SAR

Procesar [l
Afores
consar [l
75.0% 29.0%
2021 2022 2021 2022
55.7% 30.5% 17 2

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



128 Nayarit
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 2,213 1,419 (0] 252 0] (0] o (0] 0 3,884
Banca Multiple 1,186 18 0 249 (0] 0 (0] 0 (0] 2,553
Sociedades de Informacién Crediticia 1,022 296 (0] 3 (0] (0] (0] (0] (0] 1,321
Banca de Desarrollo 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 719
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 4 0 0 0 0 0 0 0 8
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 336 315 (o] 105 0] (o] 0] (0] (o] 756
Aseguradoras 321 300 0 100 (0] 0 (0] 0 (0] 721 14.0
Aseguradoras en Pensiones 8 8 0 2 0 0 0 0 0 18 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 77 77 0 3 0 0 0 0 0 17
Instituciones SAR 231 18 0 22 0] 0 0] (0] 0 371 6.9
Sofom 153 151 0 22 (0] 0 (0] (0] 0 326 6.0
Condusef (servicios otorgados) 7 (o} (o} (o] (0] (o] (0] (o} (o] 7 0.1
Otros Sectores 31 23 (o} 5 (0] 0 (0] (o} (0] 59 1.1
Total General 2,971 2,026 (o} 406 (o} (o] (o} (o} (o] 5,403
Part. 55.0% 37.5% 0.0% 7.5% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 | -10.3% -3.0% - 6.3% - - - - - -6.6%
[ JASESOIAS ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P%t-] [ Productos ] [Asuntos] [P(C’%’)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0,
Trans Unién de México 682 23.0 Reporte de crédito especial 1,012 341 Emision de reporte de crédito 725 244
especial (RCE)
Circulo de Crédito 336 1.3 Tarjeta de crédito 361 12.2 Consumos no reconocidos 236 7.9
BBVA México 256 8.6 Cuenta de ahorro 230 7.7 Cargos no reconocidos en la cuenta 177 6.0
; fui <4 Negativa en el pago de la
Banco Nacional de México 220 7.4 Crédito personal 179 6.0 e 143 4.8
Banco Mercantil del Norte 189 6.4 Tarjeta de débito 160 54 f:é;;géggdén de historial crediticio no 136 46
Banco Santander México 135 4.5 Vida - Individual 132 4.4 %"ng,%’godﬁg g?gﬁéc,!g?;/g %g ?&%ﬁga 136 46
BanCoppel 132 4.4 Cuenta de ndmina 131 4.4 Consulta a través del NSS 108 36
. . Inconformidad con el saldo del crédito
Procesar n2 3.8 Darios - Automoviles 130 4.4 o del monto de las amortizaciones 98 33
Solicitud de tradmite no atendida o no
Banco Azteca 103 35 Consulta a la BNDSAR 2 3.8 aanaiutes 79 27
. . Informacién sobre productos Orientacion sobre el funcionamiento
Metlife México 68 2.3 Sariaies f,-nanc,‘e,og Y 73 25 de productos y servicios financieros 78 26
Otras instituciones 738 24.8 Otros productos 451 15.2 Otras causas 1,055 355
Total 2,971 100.0 Total 2,971 100.0 Total 2,971 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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o

Instituciones ] [Asun tos][P%t'] [ Productos ] [Asuntos] [P gé'}t'] [ Causas ] [Asuntos] [P(‘%t']
BBVA México 283 N6 Tarjeta de crédito 413 17.0 Consumos no reconocidos 282 1.6
Banco Mercantil del Norte 254 10.4 Cuenta de ahorro 304 125 Cargos no reconocidos en la cuenta 257 10.6
Banco Nacional de México 243 10.0 Reporte de crédito especial 299 123 %de%%gsgsép o el i 198 81
Banco Santander México 157 6.5 Crédito personal 216 8.9 ggrl('/cié%%geo%ggg%gc; ;Jnn%ea%ﬁgé/géo © 156 6.4
Circulo de Crédito 157 6.5 Darfios - Automdviles 180 74 Actualizacion de historial crediticio no 138 57

realizada
BanCoppel 146 60  Tarjeta de débito 180 7 W DEgpienmeer Gon CgelEp el Ereieni 121 50
Ti fe ia electroni
Trans Union de México 138 57 Cuenta de ndmina 166 6.8 réggri Oecr%r;cm electronicane 107 4.4
Banco Azteca 123 51 Vida - Individual 164 6.7 ico)llwillﬁ;gade tramite no atendida o no 89 37
Metlife México 81 33 Crédito de némina 69 2.8 Créd!' 1® Mo (Eeer ocido en el historial 72 3.0
crediticio
. X La Institucion no entrega la carta liberacion de
HSBC México 58 2.4 Retiros totales 64 2.6 adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia, 57 2.3
gravamen, ler testimonio
Otras Instituciones 792 326 Otros productos 377 15.5 Otras causas 955 39.3
Total 2,432  100.0 Total 2,432 100.0 Total 2,432  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[

RaselvEich ce s redbmecdienes a Ever & usvEre

Instituciones de Crédito

100.0%: 69.1% . 37.4%

Banca de desarrollo i
Sic’s .

Banca multiple i}
iINFonacoT Y FNDI

2021 2022 2021 2022

42.8% 42.8% 15 14

Tiempo promedio total de
atencion (dias hdbiles)

Resolucion del sector

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

47.4% . 45.7%

Sofom ER. [l
Sofomn EN.R. |l

2021 2022 2021 2022

59.1% 45.9% 16 21

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras en pensiones

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras i

54.5% . 33.3% : 17.0%
2021 2022 2021 2022
16.6% 18.4% 18 16

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector

Instituciones SAR

Consar -
procesar [l
Afores
100.0% : 50.0% : 34.6%
2021 2022 2021 2022
35.3% 35.3% 17 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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Nuevo Ledn
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

» Total
Sector - Clase Asesorias G
Instituciones de Crédito 5,268 3,962 (0] 899 0] (o] 0] (0] 0 10,129
Banca Multiple 4,842 3,831 0 892 (0] (0] (0] 0 (0] 9,565
Sociedades de Informacién Crediticia 406 13 0 3 0 0 0 0 0 522
Banca de Desarrollo 15 13 0 2 0 0 0 o) 0 30  62.7
Infonacot y Financiera Nacional de
Y Desarrollo 5 5 0 2 (0] 0 (0] 0 0 12
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 0 (0] 0] 0] 0] 0] (0] 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 0 [0}
Instituciones de Seguros 1,360 1,070 (0] 324 0] (0] 0] o (0] 2,754
Aseguradoras 1,201 938 0 297 (0] 0 (0] (0] 0 2,436 17.0
Aseguradoras en Pensiones 4 2 0 0 (0] 0 (0] 0 (0] 6 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 155 130 0 27 0 0 0 0 0 312
Instituciones SAR 621 230 [0} 40 (0] [0} 0 [0} [0} 891 5.5
Sofom 463 299 [0} 77 (0] [0} 0 [0} [0} 839 5.2
Condusef (servicios otorgados) 1,280 (0] (0] (0] (0] 0 (0] (0] 0 1,280 7.9
Otros Sectores 217 32 (o} 20 (0] (0] (0] (o} (0] 269 1.7
Total General 9,209 5,593 0 1,360 0 (o] 0 (] (o] 16,162
Part. 57.0% 34.6% 0.0% 8.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 -4.9% -18.6% - -14.4% - - - - - -1.0%
[ ASSHES ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [Pgﬁr}t.] [ Productos ] [Asuntos] [Pf%'}t] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0,
Banco Mercantil del Norte 1,407 15.3 Tarjeta de débito 1,432 15.6 Orientacion sobre los servicios que 1207 13.1
ofrece Condusef '
Banco Nacional de México 826 9.0 Tarjeta de crédito 1,302 141 Consumos no reconocidos 1180 12.8
. Informacion sobre los servicios Transferencia electronica no
BBVA México 692 7.5 que ofrece CONDUSEF 1164 12.6 reeenea el 491 53
Banco Santander México 479 52 Darios - Automoaviles 680 7.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 478 52
HSBC México 368 4.0 Cuenta de cheques 532 5.8 %%%%’X gsg;!} pago de la 395 43
Procesar 325 35 Cuenta de ndomina 527 57 Consulta a través del NSS 308 33
L . o Solicitud de cancelacion de producto
Trans Union de México 272 3.0 Credito personal 422 4.6 o servicio no atendida y/o no aplicada 275 3.0
. X Inconformidad con el tiempo para el
Banco Azteca 260 2.8 Reporte de crédito especial 357 Bl pago de la indemnizacion 258 2.8
Banco Regional 197 21 Consulta a la BNDSAR 325 35 g”g,g’/",fggggg?j‘g %35” (frlnsgr/tcijga%% rggg’d/to 230 25
. L Emision de reporte de crédito
Grupo Nacional Provincial 166 1.8 Cuenta de ahorro 309 34 especial (RCE) 226 25
Otras instituciones 4,217 45.8 Otros productos 2,159 23.4 Otras causas 4161 452
Total 9,209 100.0 Total 9,209 100.0 Total 9,209 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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) . Part. . 5
[ Instituciones ] [Asuntos][ (c;s}t] [ Productos ] [Asuntos][Pgé'}t] [ Causas ] [Asuntos][PﬁAr)t]
Banco Mercantil del Norte 1,483 213 Tarjeta de débito 1,455 209 Consumos no reconocidos 1,263 18.2
Banco Nacional de México 814 1.7 Tarjeta de crédito 1,251 18.0 Tr ansfergencia electronica no 533 7.7
reconocida
BBVA México 606 8.7 Darios - Automoviles 707 10.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 531 76
Banco Santander México 448 6.4 Cuenta de néomina 543 7.8 %e e%i'\v/gggg})pcgo de la 416 6.0
HSBC México 403 58  Cuentade cheques 535 77 | Inconformidad con el tiempo para ef 273 39
pago de la indemnizacion
Banco Azteca 236 34 Crédito personal 361 52 ggrlﬁlcti%dngea%ggg%gc;(/)onn%ec%'ﬁgéldcéo o 260 37
. Consumos no reconocidos a través de la
Banco Regional 182 26 Cuenta de ahorro 305 4.4 viihzsEEn Sl NP @ Tamminel Bumie 6/ Vamiie) 207 3.0
. i . Disposicion de efectivo en cajero automdtico
Qualitas 163 2.3 Vida - Individual 230 33 no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 190 2.7
Grupo Nacional Provincial 162 23 Accidentes y Enfermedades - 157 23 Inconformidad con el saldo del crédito 188 27
Salud o del monto de las amortizaciones

Servicios Integrales de Accidentes y Enfermedades - Bloqueo o cancelacion del producto o

Salud Nova 145 21 Gastos médicos mayores 127 e servicio sin previo aviso 17 2E
Otras Instituciones 2,311 332 Otros productos 1,282 18.4 Otras causas 2,919 42.0
Total 6,953  100.0 Total 6,953 100.0 Total 6,953 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ ReselvEicn ce B3 redbmecdienes a Ever c&] usvEre

Instituciones de Crédito

INFonacoTy FND I

sic’s |
Banca multiple i}
Banca de desarrollo i . .

71.4% : 58.3% . 30.9% : 15.4%

2021 2022 2021 2022
30.8% 31.5% 35 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. |l

Ssofom ER. [l .

53.0% . 25.3%

2021 2022 2021 2022
69.4% 47.2% 34 18

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones -
70.5% 12.9%

2021 2022 2021 2022
10.7% 18.6% 45 18

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Instituciones SAR

Afores
Consar -
procesar [l
33.3%
2021 2022 2021 2022
39.0% 33.3% 39 12

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



122 Oaxaca
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias General (%)
Instituciones de Crédito 3,032 1,742 [0} 337 0 [0} (0] [0} [0} 5m
Banca Multiple 2,439 1,621 0 321 (0] (0] (0] 0 0 4,381
Sociedades de Informacién Crediticia 567 101 0 13 (0] 0 0 0 0 681
Banca de Desarrollo 24 17 0 3 0 0 0 0 0 44 649
Infonacot y Financiera Nacional de
s : De,sorro//o 0 0 0 0 0 0 5
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] (0] (0] 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 983 674 (o] 103 0] (o] 0] (0] (o] 1,760
Aseguradoras 982 673 (0] 101 0 0 0 0 0 1,756 224
Aseguradoras en Pensiones 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 1 1 0 1 0 0 0 0 0 3
Instituciones SAR 212 109 (o] 17 0] 0 0] (0] 0 338 4.3
Sofom 280 164 (0] 58 (0] 0 (0] (0] 0 502 6.4
Condusef (servicios otorgados) o o (o} (o] (0] (o] (0] o (o] o 0.0
Otros Sectores 129 25 (0] 5 (0] (0] (0] (0] 0 159 2.0
Total General 4,636 2,74 0 520 0 (0] 0 (o] (0] 7,870
Part. 58.9% 34.5% 0.0% 6.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022vs2021 | -18.5% -13.2% - 0.2% - - - - - -15.7%
JASESOLIas ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P(%t-] [ Productos ] [Asuntos] [P(C}yr)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0, 0, 0,
Banco Nacional de México 651 14.0 Vida - Individual 672 14.5 Consumos no reconocidos 471 102
g %l 5ah § Solicitud de cancelacion del contrato
Metlife México 484 10.4 Reporte de crédito especial 543 1.7 o (o) (76 G e 1 o Gl e 6l 460 29
Trans Union de México 403 8.7 Tarjeta de débito 540 1.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 421 91
Banco Azteca 400 8.6 Tarjeta de crédito 520 n.2 ggjiggg/ ?E(:rli‘f) orte de crédito 306 6.6
BBVA México 325 7.0 Cuenta de ahorro 340 73 feccfﬁgé iégcién de historial crediticio no 264 57
Banco Santander México 306 6.6 Crédito personal 274 519) Q%C,#pg%/miemo con los términos del 262 57
) .. Negativa en el pago de la
Banco Mercantil del Norte 298 6.4 Cuenta de nomina 274 59 indemnizacion 249 5.4
Transferencia electronica no
BanCoppel 188 4] Cuenta de cheques 243 52 reconocida 226 4.9
7 s s S Solicitud de cancelacion de producto
Circulo de Crédito 158 3.4 Crédito de némina 206 4.4 o servicio no atendida y/o no aplicada 148 32
- " .. Orientacion sobre el funcionamiento
HSBC Meéxico 136 29 Dafos - Automoviles 194 4.2 de productos y servicios financieros e 25
Otras instituciones 1,287 27.8 Otros productos 830 17.9 Otras causas 1,713 369
Total 4,636 100.0 Total 4,636 100.0 Total 4,636 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Instituciones

Productos

Causas

o

o ]

)

] [Asuntos] [Pgér)t'

Banco Nacional de México 528 16.3 Vida - Individual 517 16.0 Consumos no reconocidos 393
Metlife México 347 10.7 Tarjeta de crédito 448 139 SO”C[FL,’C’ de cancelqcién del com:“rato 352
Y/o pdliza no atendida y/o no aplicada
Banco Azteca 303 9.4 Tarjeta de débito 447 13.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 293
Banco Mercantil del Norte 256 7.9 Cuenta de ahorro 248 7.7 ,[\rl,e e%ir\ﬁglcﬁ’_oerl)p ago de la 230
BBVA México 248 7.7 Cuenta de nomina 230 7.1 Tronsfergncia electronica no 215
reconocida
Banco Santander México 232 7.2 Crédito personal 21 6.5 é%%%’;g%’mien to con los términos def 213
BanCoppel 161 5.0 Cuenta de cheques 197 6.1 ?gr’(ﬁ’ctf%‘jr,gea?gﬁé%gi%”n%ea‘%ﬁgé,ﬁéo °© 142
.. " L. Inconformidad con el saldo del crédito o del
HSBC México 12 35 Darios - Automoviles 176 54 monto de las amortizaciones 95
e L Disposicion de efectivo en cajero
Seguros Inbursa 63 1.9 Crédito de némina 168 52 automatico no reconocida por el 87
Usuario, cliente y/o socio
» . i . Pago o depdsito no aplicado total o
Trans Union de México 58 1.8 Cajero automatico n3 35 parcialmente al producto o servicio 76
Otras Instituciones 926 28.6 Otros productos 479 14.8 Otras causas 1,138
Total 3,234 100.0 Total 3,234 100.0 Total 3,234

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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10.9

91

71

6.6

6.6

4t

29

257

2.4

352

100.0

[ Resellucicn ez [Es redkmecionas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

sic’s |

Banca multiple i}
INFonacoT Y FND IR
Banca de desarrollo i}

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

74.8% : 35.2% . 25.0% : 25.0% 100.0% . 34.7%
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
38.5% 37.3% 16 14 37.7% 34.8% 15 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Afores
Sofom EN.R. [l consar [l
sofom ER. [l . Procesar [l
53.2% : 30.0% 34.2%
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
57.4% 51.1% 20 18 50.4% 33.9% 20 1

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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L] L3 o
Acciones de Defensa Iniciadas
Reclamaciones - Proceso
- Total Part.
Sector - Clase Asesorias General (%)
Instituciones de Crédito 6,075 3,950 [0} 829 0 [0} (0] [0} [0} 10,854
Banca Multiple 5207 3,738 0 816 (0] (0] (0] 0 0 9,761
Sociedades de Informacién Crediticia 815 168 0 (0] 0 0 0 0 990
Banca de Desarrollo 50 4] 0 0 0 0 0 0 96 65.0
Infonacot y Financiera Nacional de
s : De,sorro//o 3 3 0 1 0 0 0 0 0 7
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 0 0 (0] (0] (0] (0] 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 1,937 1,377 (o] 264 0] (o] 0] (0] (o] 3,578
Aseguradoras 1,898 1,346 0 253 (0] (0] 0 0 0 3,497 1.4
Aseguradoras en Pensiones 5 4 0 1 0 0 0 0 0 10 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 34 27 0 10 0 0 0 0 0 71
Instituciones SAR 486 288 (o] 38 0] 0 0] (0] 0 812 4.9
Sofom 450 260 (0] 85 (0] 0 (0] (0] 0 795 4.8
Condusef (servicios otorgados) 351 o (o} (o] (0] (o] (0] o (o] 351 2.1
Otros Sectores 257 39 (0] 20 (0] (0] (0] (0] 0 316 1.9
Total General 9,556 5,914 0 1,236 0 (0] (0] (o] (0] 16,706
Part. 57.2% 34.5% 0.0% 4.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion o o .
2022vs2021 | 13:2% 3.4% - 4.7% - - - - - 8.9%
JASESOLIas ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P(%t-] [ Productos ] [Asuntos] [P(C}yr)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0, 0, 0,
Banco Nacional de México 1154 121 Tarjeta de débito 1,503 157 Orientacion sobre el funcionamiento 1321 12.8
de productos y servicios financieros !
BBVA México 1,023 10.7 Tarjeta de crédito 1,272 133 Consumos no reconocidos 1,109 N6
Soei Informacion sobre productos y Solicitud de cancelacion del contrato
Banco Santander México 675 7.1 gy Sy 1,063 1.1 /o péliza no atendida y/o no aplicada 691 7.2
; i b Negativa en el pago de la
Banco Mercantil del Norte 587 6.1 Vida - Individual 901 9.4 e L 634 6.6
i< <y i ~ Emision de reporte de crédito
Trans Union de México 572 6.0 Reporte de crédito especial 650 6.8 especial (RCE) 508 53
Metlife México 558 5.8 Darios - Automoviles 615 6.4 fg‘ggﬁf?{,%’}f’" efectronica no 472 49
Banco Azteca 529 55 Crédito personal 466 49 Cargos no reconocidos en la cuenta 261 2D
. . Inconformidad con el saldo del crédito
HSBC México 483 51 Cuenta de némina 346 36 o del monto de las amortizaciones 242 25
i inci Informacion sobre los servicios Bloqueo o cancelacion del producto
Grupo Nacional Provincial 353 37 Gue ofrece CONDUSER 300 31 P by it e 2 222 23
Solicitud de cancelacion de producto
BanCoppel 220 23 Cuenta de cheques 277 29 o servicio no atendida y/o no aplicada 200 21
Otras instituciones 3,402 356 Otros productos 2,163 226 Otras causas 3,896 40.8
Total 9,556 100.0 Total 9,556 100.0 Total 9,556 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Instituciones Productos

o

o ]

Causas

) (e ) ) )

Part.
(%)

)

Banco Nacional de México 1,015 14.2 Tarjeta de débito
BBVA México 874 122 Tarjeta de crédito
Banco Santander México 639 89 Vida - Individual
Banco Mercantil del Norte 528 7.4 Danos - Automoviles
Banco Azteca 460 6.4 Crédito personal
HSBC México 439 6.1 Cuenta de nomina
Metlife México 437 6.1 Cuenta de cheques
Grupo Nacional Provincial 273 38 Cajero automdtico
BanCoppel 192 2.7 Banca movil
Scotiabank Inverlat 151 21 Cuenta de ahorro
Otras Instituciones 2,142 30.0 Otros productos
Total 7,150 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Total

1,589 222 Consumos no reconocidos 1,298
1256 176 {\Iegc:ti\/q en (:3/ pago de la 683
indemnizacion

725 107 Zggz;e(;zr;cia electrénica no 537
651 o1 jplkddecancelociondelcontrate, 58
422 59 Cargos no reconocidos en la cuenta 258
s 5o lggpiormidadconelsaldodelcrsdio 53
265 | 36 | SeAlio e pravio uee o Produeto e | oo
242 24 ggl{ggl)ﬂu;gode tradmite no atendida o no 507
o (2 (R deaibo (a0
164 >3 Zz)c;;;r;g/toéimiento con los términos del e

1,327 18.6 Otras causas 2,800
7,150 100.0 Total 7,150

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

18.2

9.6

75

74

36

32

&2

29

2.8

PAS)

392

100.0

[

Resellucicn ez [Es redkmecionas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

sic’s |
Banca multiple i}
Banca de desarrolio |} . . .
iINFonacoT Y FNDIR
57.6% - 36.4% ' 25.7% : 25.0%
2021 2022 2021 2022
36.3% 37.1% 18 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. [l

Sofom E.R. . .
55.7% . 31.7%
2021 2022 2021 2022
58.4% 51.4% 24 21

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

83.3% . 32.7%

2021 2022 2021 2022

31.2% 33.7% 21 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
consar [l '
33..6% . 20.0%
2021 2022 2021 2022

26.3% 33.4% 15 10

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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Queré

taro

Acciones de Defensa Iniciadas

)

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 4,035 2,832 (0] 540 (o] (o] (o] (0] 0 7,407
Banca Multiple 3,108 2,440 (0] 538 (0] (0] (0] (0] (0] 6,086
Sociedades de Informacidn Crediticia 884 359 0 0 0 0 0 0 1,244
Banca de Desarrollo 42 32 o) 0 0 0 0 0 0 74 71.3
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 1 1 0 1 0 0 0 0 0 3
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] 0 0] 0] 0] 0] (0] 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 (0] 0 (0] (0] 0 [0}
Instituciones de Seguros 921 700 o 171 (0] (0] (0] o (0] 1,792
Aseguradoras 881 662 (0] 162 (0] 0 (0] 0] 0 1,705 17.2
Aseguradoras en Pensiones () 5 0 0 0 0 0 0 0 n -
Aseguradoras Especializadas en Salud 34 33 0 9 0 0 0 0 0 76
Instituciones SAR 319 150 [0} 14 [0} [0} [0} (0} [0} 487 4.6
Sofom 233 140 [0} 24 [0} [0} [0} [0} [0} 397 3.8
Condusef (servicios otorgados) 35 (0] (0] (0] 0 0 0 (0] 0 35 0.3
Otros Sectores 17 80 (o} 24 0 (0] 0 (0] (0] 275 2.6
Total General 5,714 3,902 0 773 (o] (o} (0] 0 (o} 10,389
Part. 55.0% 37.6% 0.0% 7.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Qgiaghon 1.4% 3.4% 9 0.3%
2022vs2021 ek el : 1.2% . . : . - =
[ JASESOLIAs ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P{a%r)t.] [ Productos ] [Asuntos] [P{a%r)t.] [ Causas ] [Asuntos] [P{g/r)t.
0,
BBVA México 718 2.6 Tarjeta de crédito 842 14.7 Consumos no reconocidos 480 8.4
g 2 <A g Emision de reporte de crédito
Banco Nacional de México 664 1.6 Reporte de crédito especial 836 14.6 especial (RCE) 442 77
Trans Union de México 590 10.3 Darios - Automoviles 540 9.5 Z’ergQEZecrI%rgjcia electrénica no 410 72
Banco Mercantil del Norte 394 6.9 Tarjeta de débito 516 9.0 %zge%zggggép ago de la 268 47
S Cuenta bdsica para el publico en Crédito no reconocido en el historial
Banco Santander México 366 6.4 general 444 7.8 arealitee 258 4.5
Circulo de Crédito 277 4.8 Banca movil 291 51 Cargos no reconocidos en la cuenta 254 44
. L Orientacion sobre el funcionamiento
HSBC México 270 47 Credito personal 231 4.0 de productos y servicios financieros 206 36
i . Solicitud de cancelacion de producto
Banco Azteca 258 4.5 Cgjero automatico 228 4.0 o servicio no atendida y/o no aplicada 204 36
Grupo Nacional Provincial 138 2.4 Cuenta de cheques 173 3.0 gg%?aﬁr‘ggﬂ?g’gf g%gﬁg‘ggg%é%%g 189 33
. Actualizacién de historial crediticio
Scotiabank Inverlat 129 23 Consulta a la BNDSAR 122 21 no realizada 162 2.8
Otras instituciones 1,910 33.4 Otros productos 1,491 26.1 Otras causas 2,841 497
Total 5,714 100.0 Total 5,714 100.0 Total 5,714 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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o] Part. . 5
[ Instituciones ] [Asuntos][ gﬁ)t] [ Productos ] [Asuntos][Pgér)t] [ Causas ] [Asuntos][Pf%r)t]

BBVA México 645 13.8 Tarjeta de crédito 763 163  Transferencia electronica no 476 102
reconocida

Banco Nacional de México 645 13.8 Darios - Automoviles 505 10.8 Consumos no reconocidos 465 9.9

. . L Negativa en el pago de la

Banco Mercantil del Norte 395 8.4 Tarjeta de débito 489 10.5 e e 284 6.1

Banco Santander México 359 7.7 ggzgf;slsi ca para el publico 457 9.8 Cargos no reconocidos en la cuenta 277 59

HSBC México 296 6.3 Reporte de crédito especial 355 7.6 So/ic_i t.u dde ccmc«;/ acién de p rc_)ducto © 226 4.8
servicio no atendida y/o no aplicada

Banco Azteca 240 51 Banca movil 330 71 ggrgc?o?rggﬁ?es ’écf 'gr%auggg gosé%?clig 167 3.6

Trans Union de México 181 39 Cajero automadtico 202 4.3 g[gg:’/f,%go (Geeliegie U el 157 3.4
Disposicion de efectivo en cajero

Circulo de Crédito 168 3.6 Cuenta de cheques 177 3.8 automatico no ”E)CO"'OC/dG por el 141 3.0
Usuario, cliente y/o socio

Scotiabank Inverlat 137 29 Crédito personal 168 36 g’acgg ?érpd?ﬁge%;; i;(l)tcl%r;?po para el 135 29

Grupo Nacional Provincial 129 2.8 Vida - Individual N4 2.4 Bloqugo o cancglocn?n del producto o 133 2.8
servicio sin previo aviso

Otras Instituciones 1,480 31.7 Otros productos 1,115 239 Otras causas 2,214 47.4

Total 4,675 100.0 Total 4,675 100.0 Total 4,675 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Resolucionldellasireclamacionestalfavordellisuario)

Instituciones de Crédito

sic’s
Banca multiple [Jli|
Banca de desarrolio |} .
/NFONACOTVFND- L

73.6% . 36.6% . 9.5%

2021 2022 2021 2022

36.3% 40.2% 16 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. |l

Ssofom ER. [l
47.1% . 40.6%
2021 2022 2021 2022
52.4% 45.8% 17 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud .
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i}

65.8% . 40.0%: 17.6%
2021 2022 2021 2022
18.9% 19.9% 16 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Instituciones SAR

Procesar [l
Afores
Consar -
100.0% : 32.3%
2021 2022 2021 2022
50.6% 33.1% 13 12

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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Quintana Roo
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

’ Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 4,133 2,044 (o] 309 o (o] 0] (0] (o] 6,486
Banca Multiple 2,303 1,773 (0] 305 (0] (0] (0] (0] (0] 4,381
Sociedades de Informacién Crediticia 1,782 243 0 3 (0] (0] (0] 0 (0] 2,028
Banca de Desarrollo 43 27 0 1 0 0 0 0 0 71  73.8
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Financiamiento Colectivo (Fintech) 1 0] 0] 0 0] 0] (0] (0] 3
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 (0] 0 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 679 506 (0] 127 o (0] (0] (0] (0] 1,312
Aseguradoras 660 489 0 121 (0] (0] (0] (0] 0] 1,270 14.9
Aseguradoras en Pensiones 1 1 0 0 (0] (0] (0] (0] 0] 2 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 18 16 0 6 0 0 0 0 0 40
Instituciones SAR 331 2n (0] 32 (0} [0} (0} (0] [0} 574 6.5
Sofom 187 137 (0] 16 (0} [0} (0} (0] [0} 340 3.9
Condusef (servicios otorgados) 8 (0] (0] 0 (0] 0 (0] (0] 0 8 0.1
Otros Sectores 50 17 (o] 1 (0] 0 (0] (o} 0 68 0.8
Total General 5,388 2,915 0 485 (] (o] 0 (o} (o] 8,788
Part. 55.0% 37.6% 0.0% 7.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion 21.8% 31.8% .
2022vs2021 S S = -18.4% - - - - - -25.2%
[ JASESOLIAS ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Circulo de Crédito 909 16.9 Reporte de crédito especial 1,723 320 Emision de reporte de crédito 1382 256
especial (RCE) !
Trans Union de México 858 15.9 Tarjeta de crédito 633 n7 Consumos no reconocidos 397 7.4
(i : ki Actualizacion de historial crediticio
BBVA México 516 9.6 Tarjeta de débito 632 n.7 6 eelleets 291 54
Banco Nacional de México 391 7.3 Darios - Automoviles 327 6.1 Z‘ggzﬁ;%%da electrénica no 237 44
Banco Santander México 300 5.6 Cuenta de cheques 314 5.8 g[sz#g%go reconocido en el historial 155 29
Banco Mercantil del Norte 278 52 Crédito personal 218 40 Eéﬁ\%gl%osipncgrrg\:/%ag&%% del producto o 146 27
. : . Orientacion sobre el funcionamiento
HSBC Meéxico 210 39 Vida - Individual 176 33 de productos y servicios financieros 146 2.7
. Crédito no reconocido en el historial
Banco Azteca 196 36 Cuenta de némina 137 25 crediticio 134 25
Informacién sobre productos y Negativa en el pago de la
EteinCeriors 120 22 servicios financieros 127 24 Indemnizacion 152 24
Grupo Nacional Provincial n8 22 Cajero automadtico N4 21 gvgg;v:ggrgég ?:Iz (/:C?sn ; r’,ﬁg,/g;ag% ,fgzd’to 128 2.4
Otras instituciones 1,492 277 Otros productos 987 18.3 Otras causas 2,240 416
Total 5388 100.0 Total 5,388 100.0 Total 5,388 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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5 A Part. . 5
[ Instituciones ] [Asuntos][ g{,)t] [ Productos ] [Asuntos][p&r)t] [ Causas ] [Asuntos] [P(%t]
BBVA México 421 2.4 Tarjeta de crédito 580 171 Consumos no reconocidos 401 1.8
Banco Nacional de México 365 10.7 Tarjeta de débito 566 16.6 Tr ansferfencia electrénica no 248 7.3
reconocida
Banco Santander México 285 8.4 Cuenta de cheques 327 9.6 Cargos no reconocidos en la cuenta 189 5.6
Banco Mercantil del Norte 267 79 Darios - Automaviles 325 96 ’ﬁégﬁgéggd 6n de historial crediticio no 166 49
HSBC México 213 6.3 Reporte de crédito especial 243 7.1 N €9 ativg & ‘,3/ pago de la 140 4.
indemnizacion
gy Inconformidad con el saldo del crédito
Banco Azteca 183 5.4 Crédito personal 177 52 o del monto de las amortizaciones 131 39
Trans Union de México 124 36 Vida - Individual 158 4.6 ggﬁ‘é’;ﬂ%ggde el ke 123 3.6
Disposicion de efectivo en cajero
Scotiabank Inverlat n8 35 Cuenta de ndmina 139 4.1 qutomatico no ”e/CO”OC/dC' por el 18 85
Usuario, cliente y/o socio
‘ <A i St Bloqueo o cancelacion del producto o
Circulo de Crédito 12 33 Cajero automdtico 102 30 222q4de0 o i s 2 15 34
. Crédito no reconocido en el historial
BanCoppel 97 29 Retiros totales 89 2.6 crediticio 15 34
Otras Instituciones 1,215 357 Otros productos 694 20.4 Otras causas 1,654 48.6
Total 3,400 100.0 3,400 100.0 Total 3,400 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ ReselluEicn cle s redbmedenes a Ever & usvErfe

Instituciones de Crédito

Inst. de Fondos de Pcrgo-

Electronico
sic’s |
Banca de desarrollo i . .
Banca multiple i

100.0%: 62.2% . 39.1% . 36.5%
2021 2022 2021 2022
51.2% 39.2% 2 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. |l

Sofom ER. [l -
55.0% . 28.6%
2021 2022 2021 2022
75.9% 51.3% 15 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras en pensiones

Aseguradoras especializadas en salud .
Aseguradoras i

100.0% : 47.4% : 19.7%
2021 2022 2021 2022
20.1% 20.7% 16 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
81.8% : 37.8%
2021 2022 2021 2022
51.5% 39.9% 13 n

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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San Luis Potosi
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

’ Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 3,990 2,367 (o] 321 o (o] (o] 0 0 6,678
Banca Multiple 2,001 1,343 0 308 (0] (0] (0] 0 (0] 3,652
Sociedades de Informacién Crediticia 1,963 998 0 n 0 0 0 (0] (0] 2,972
Banca de Desarrollo 22 21 0 1 0 0 0 0 0 44 74.4
Infonacot y Financiera Nacional de
y Desarrollo 4 5 0 1 (0] (0] (0] 0 (0] 10
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] 0] 0] 0 0] 0] (0] (0] [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] 0 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 617 448 (0] 19 o (0] (0] (0] (0] 1,184
Aseguradoras 587 427 0 13 0 0 0 0 (0] 1,127 13.2
Aseguradoras en Pensiones 3 3 0 0 0 (0] 0 0 (0] 6 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 27 18 o) 6 0 0 0 0 0 51
Instituciones SAR 589 139 [0} 32 (0} [0} (0} [0} [0} 760 8.5
Sofom 141 98 [0} 23 (0} [0} (0} [0} [0} 262 2.9
Condusef (servicios otorgados) (0] (0] (0] 0 (0] 0 (0] (0] 0 o 0.0
Otros Sectores 66 19 (o] 3 (0] 0 (0] (o} 0 88 1.0
Total General 5,403 3,071 0 498 (] (o] 0 (o} (o] 8,972
Part. 60.2% 34.2% 0.0% 5.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion 23.2% 32.7% o
2022vs2021 e S = -8.3% - - - - - -26.1%
[ JASESOrIas ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Circulo de Crédito 975 18.0 Reporte de crédito especial 1,907 353 Inconformidad con la emision de 810 15.0
reporte de crédito especial (RCE)
i< v i SP Orientacion sobre el funcionamiento
Trans Union de México 968 17.9 Tarjeta de crédito 451 83 de productos y servicios financieros 787 14.6
Banco Mercantil del Norte 504 93 Tarjeta de débito 442 82 gg;i:é?g, 75({25) orte de credito 557 10.3
Banco Nacional de México 374 6.9 g;?;c‘);(r:rlygsc;?nncsnczllqgreogroductosy 390 7.2 Consulta a través del NSS 316 58
BBVA México 327 6.1 Consulta a la BNDSAR 324 6.0 Consumos no reconocidos 302 56
< Transferencia electrénica no
Procesar 325 6.0 Banca movil 301 56 reconocida 253 4.7
N . Inconformidad con el tiempo para el
Banco Azteca 204 3.8 Darios - Automoviles 233 43 pago de la indemnizacion 200 37
.. " L. Actualizacion de historial crediticio
Banco Santander México 197 3.6 Vida - Individual 195 3.6 no realizada 172 32
i . Aceptacion de promocion efectivo
HSBC México 181 33 Cuenta de némina ns 21 inmgdiato A rgconocida 155 29
. - . Solicitud de cancelacion del contrato
Metlife México 10 20 Credito personal 104 19 y/b péliza no atendida y/o no aplicada 139 26
Otras instituciones 1,238 229 Otros productos 941 17.4 Otras causas 1,712 317
Total 5403 100.0 Total 5,403 100.0 Total 5,403 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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. . Part. . b
[ Instituciones ] [Asuntos][ g{,)t] [ Productos ] [Asuntos][p&r)t] [ Causas ] [Asuntos] [P(%t]
Circulo de Crédito 507 14.2 Reporte de crédito especial 1,009 283 Inconformidad con la emision de 807 226
reporte de crédito especial (RCE)
Trans Union de México 502 141 Tarjeta de crédito 402 1.3 Consumos no reconocidos 274 7.7
Banco Mercantil del Norte 408 N4 Tarjeta de débito 398 n.2 Zggzﬁ;%%aa SUEEIElIee e 232 6.5
Banco Nacional de México 294 8.2 Banca mavil 308 8.6 g’gg’o" f‘j)err/’y %’gfe%’g igég%’;’;’po para el 228 6.4
BBVA México 284 80  Daros - Automdviles 250 70 ﬁiﬁgg}gg’nﬁe{gg omocion St 155 43
Banco Azteca 170 48  Vida - Individual 158 44 | fActudlizacion de historial crediticio no 137 38
HSBC México 166 4.7 Cuenta de cheques 102 29 é”ggﬁ%’,’?{g %’cel /Cé’_? c,e/nsggzog%’%,%idlto ns 32
Banco Santander México 160 4.5 Crédito personal 92 2.6 }%ol ’,‘égﬁzdc,%eocé’{;%%’%c’ﬁf’/odﬁé%’,Q/fégg’o 102 29
Grupo Nacional Provincial 88 25 Cuenta de némina 920 25 gg%:?cﬁrggﬁ?gigf g%gﬁgggg% é%?clig 97 27
. . . . Solicitud de trdmite no atendida o no

Metlife México 71 2.0 Cajero automatico 85 2.4 concluida 96 27
Otras Instituciones 919 25.7 Otros productos 675 18.9 Otras causas 1,326 372

Total 3,569 100.0 Total 3,569 100.0 Total 3,569 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ ReselluEicn cle s redbmedenes a Ever & usvErfe

Instituciones de Crédito

sic’s

INFONACOT Y FND I
Banca multiple i} . .

Banca de desarrollo i

93.3% : 75.0% . 39.0% : 33.3%
2021 2022 2021 2022
70.7% 59.5% 10 1

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. |l

Sofom ER. [l .
48.9% : 34.8%
2021 2022 2021 2022
78.0% 46.2% 16 18

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras en pensiones

Aseguradoras especializadas en salud .
Aseguradoras i

66.7% . 60.0% : 30.4%
2021 2022 2021 2022
35.1% 31.7% 18 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
100.0% : 52.5%
2021 2022 2021 2022
75.2% 52.8% 16 12

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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Sinaloa
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

” Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 5,022 3,393 (0] 532 0] (0] o (0] (o] 8,947
Banca Multiple 4,269 3,039 0 527 (0] 0 (0] 0 (0] 7,835
Sociedades de Informacién Crediticia 703 319 0 1 (0] 0 (0] 0 0 1,023
Banca de Desarrollo 42 3] 0 4 0 0 0 0] 0 77 72.4
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 8 0 0 0 0 0 0 0 12
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 1,029 726 (o] 244 0] (o] 0] (0] (o] 1,999
Aseguradoras 1,001 707 0 240 0 0 (0] 0 0 1,948 16.2
Aseguradoras en Pensiones 13 () 0 2 0 0 0 0 0 21 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 15 13 0 2 0 0 0 0 0 30
Instituciones SAR 385 214 0 10 0] 0 0] (0] 0 609 4.9
Sofom 369 264 0 35 (0] 0 (0] (0] 0 668 5.4
Condusef (servicios otorgados) 7 (o} (o} (o] (0] (o] (0] (o} (o] 7 0.1
Otros Sectores 96 21 (o} 8 (0] 0 (0] (o} (0] 125 1.0
Total General 6,908 4,618 (o] 829 (] (o] (] (o] 0 12,355
Part. 55.9% 37.4% 0.0% 6.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion 10.4% 17.4% .
2022vs2021 T “n - -3.0% - - - - - 12.7%
[ JASESOIAS ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P%t-] [ Productos ] [Asuntos] [P(C’%’)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0,
Banco Nacional de México 914 13.2 Tarjeta de crédito 1,183 171 Cargos no reconocidos en la cuenta 633 9.2
BanCoppel 738 10.7 Tarjeta de débito 1,165 16.9 Consumos no reconocidos 601 8.7
BBVA México 672 9.7 Cuenta bdsica de nomina 697 10.1 %%%%’Xg sg/ grl)p ago de [a 534 77
Banco Mercantil del Norte 537 7.8 Reporte de crédito especial 582 8.4 rnggﬁgecr/ %’Zyd a electronica no 452 6.5
Trans Unidn de México 482 7.0 Darios - Automdviles 520 75 feccglLilga/ iégcién de historial crediticio no 409 59
Banco Azteca 429 6.2 Crédito personal 443 6.4 sBe/(rj\%g%os?ncgrgil%aac\i%% del producto o 376 54
Banco Santander México 399 58 Cuenta de némina 276 4.0 Eg;’jé?g, ?Séf:forte de crédito 295 43
Circulo de Crédito 218 32 Cuenta de cheques 270 39 Consumos via internet no reconocidos 275 4.0
HSBC México 184 27 Vida-Individual 206 30 Solicitud de cancelacion de progucto 265 38
: : o servicio no atendida y/o no aplicada o
Disposicion de efectivo en cajero
Qudlitas 121 1.8 Cajero automdtico 182 26 automatico no reconocida por el 214 3]
Usuario, cliente y/o socio
Otras instituciones 2,214 32.0 Otros productos 1,384 20.0 Otras causas 2,854 413
Total 6,908 100.0 Total 6,908 100.0 Total 6,908 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Instituciones Productos

o

o ]

Causas

el

] [Asuntos] [Pgﬁ )

rt

)

Total

Banco Nacional de México 763 14.0 Tarjeta de crédito
BBVA México 611 n2 Tarjeta de débito
BanCoppel 595 109 Darios - Automoviles
Banco Mercantil del Norte 522 9.6 Cuenta bdsica de némina
Banco Santander México 368 6.8 Crédito personal
Banco Azteca 240 4.4 Cuenta de cheques
Trans Union de México 196 36 Reporte de crédito especial
HSBC México 163 3.0 Cuenta de némina
Circulo de Crédito 121 22 Vida - Individual
Quadlitas ns 21 Cajero automadtico
Otras Instituciones 1,753 32.2 Otros productos

Total 5447  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

1,015 186 Negativa en el pago de la 516
indemnizacién

998 18.3 Consumos no reconocidos 504

505 93 Cargos no reconocidos en la cuenta 481
Transferencia electronica no

500 9.2 reconocida 432

348 6.4 Consumos via internet no reconocidos 271
Bloqueo o cancelacion del producto o

258 4.7 servicio sin previo aviso 268
Actualizacion de historial crediticio no

244 45 realizada 260
Solicitud de cancelacion de producto o

237 44 servicio no atendida y/o no a%licada 219
Disposicion de efectivo en cajero automatico

184 3.4 no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 201
Pago o depdsito no aplicado total o

169 31 parcialmente al producto o servicio 197

989 18.2 Otras causas 2,098

5,447 100.0 Total 5,447

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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[ RaselvEich ce s redbmecdienes a Ever & usvEre

Instituciones de Crédito

100.0%: 81.2% . 46.2% . 33.4%

INFONACOT Y FND.
sic’s |

Banca de desarrollo i
Banca multiple i}

2021 2022 2021 2022

37.4% 37.4% 16 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. [l .
41.7% © 19.7%
2021 2022 2021 2022
72.5% 36.8% 16 16

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i

46.8% . 25.0% . 1.8%
2021 2022 2021 2022
11.3% 12.3% 19 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
88.9% : 32.1%
2021 2022 2021 2022
46.4% 34.4% 2 n

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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Sonora
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 2,411 2,092 (0] 334 0] (0] o (0] (o] 4,837
Banca Multiple 2,019 1,795 0 331 (0] 0 (0] 0 (0] 4,145
Sociedades de Informacién Crediticia 369 274 0 3 (0] 0 (0] 0 0 646
Banca de Desarrollo 20 18 0 0 0 0 0 0] 0 38 64.0
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 0 0 0 0 0 0 0 8
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 700 612 (o] 200 0] (o] 0] (0] 0 1,512
Aseguradoras 689 601 0 197 (0] 0 (0] 0 0 1,487 20.0
Aseguradoras en Pensiones 4 4 0 0 0 0 (0] 0 (0] 8 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 77 77 0 3 0 0 0 0 0 17
Instituciones SAR 407 303 (0] 39 0] 0 0] (0] 0 749 9.9
Sofom 155 131 (0] 27 (0] 0 (o] (0] 0 313 4.1
Condusef (servicios otorgados) 73 (o} (o] (0} (0] (o] (0] (o} (o] 73 1.0
Otros Sectores 64 5 (o} 2 (0] 0 (0] (o} (0] 71 0.9
Total General 3,810 3,413 0 602 (] (o] 0 (o] (o] 7,555
Part. 50.4% 41.6% 0.0% 8.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
- ) o 0, 0,
2022vs2021 ils L - 0.3% - - - - - -9.3%
[ JASESOIAS ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P{g/r)t.] [ Productos ] [Asuntos] [P(C]y’)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0, 0, 0,
Banco Nacional de México 470 123 Tarjeta de débito 626 6.4 Cargos no reconocidos en la cuenta 366 9.6
BBVA México 419 1.0 Tarjeta de crédito 508 13.3 Consumos no reconocidos 199 52
L . S . Negativa en el pago de la
Trans Union de México 317 83 Reporte de crédito especial 348 91 e 186 49
Banco Santander México 232 6.1 Darios - Automaviles 285 75 Transferencia electrénica no 183 48
reconocida
Banco Mercantil del Norte 208 55 Cuenta de cheques 210 55 f;;;;g{]’ggdén de historial crediticio no 165 43
i Informacion sobre productos Bloqueo o cancelacion del producto o
HSBC Mexico 176 25 W s e 7 197 52 senicio sin previo aviso =4 ad
) .. Emision d te d Sdit
BanCoppel 168 4.4 Vida - Individual 173 4.5 eg;gé?g/ (Séf:for e decreatto 152 4.0
Banco Azteca 137 3.6 Cajero automatico 146 3.8 Consumos via internet no reconocidos 139 36
i Solicitud de cancelacion de producto
Procesar 131 3.4 Retiros totales 124 33 o servicio no atendida y/o nopc/p/icado 130 3.4
Disposicion de efectivo en cajero
Grupo Nacional Provincial 95 25 Consulta a la BNDSAR n7 31 automatico no reconocida por el 129 34
Usuario, cliente y/o socio
Otras instituciones 1,457 38.2 Otros productos 1,076 282 Otras causas 2,004 526
Total 3,810 100.0 Total 3,810 100.0 Total 3,810 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Instituciones Productos

o

o ]

Causas

) (e ) ) (s

Part.
(%)

]

Banco Nacional de México 494 13.2 Tarjeta de débito
BBVA México 430 n.s Tarjeta de crédito
Banco Santander México 253 6.8 Danos - Automoviles
Trans Union de México 248 6.6 Reporte de crédito especial
Banco Mercantil del Norte 247 6.6 Cuenta de cheques
HSBC México 208 56 Vida - Individual
BanCoppel 165 4.4 Cajero automdtico
Banco Azteca 145 39 Retiros totales
Grupo Nacional Provincial 100 2.7 Crédito personal
axa seguros a0 a1 fAcddentesy Enfermedades-
Otras Instituciones 1,375 36.7 Otros productos
Total 3,745 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Total

Transferencia electronica no

718 19.2 ¢ 481
reconocida

546 14.6 Inconformidad con _el ti{efnpo para el 234
pago de la indemnizacion

349 9.3 Consumos no reconocidos 199

277 7.4 Consumos via internet no reconocidos 183

264 70 Negctivg en g/ pago de la 181
indemnizacion
Solicitud de tramite no atendida o no

221 59 concluida 167
Disposicion de efectivo en cajero

155 4] automatico no reconocida por el 149
Usuario, cliente y/cc> socio
Inconformidad con la emision de

157 37 reporte de crédito especial (RCE) 138
Inconformidad con el saldo del crédito

12z EES o del monto de las amortizaciones 55
Solicitud de cancelacion de producto o

92 25 servicio no atendida y/o no aplicada 130

864 231 Otras causas 1,748

3,745 100.0 Total 3,745

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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[ RaselvEich ce s redbmecdienes a Ever & usvEre

Instituciones de Crédito

Sic’s |

INFONACOT Y FND-
Banca de desarrollo i
Banca multiple i}

92.5% : 60.0% . 45.5% : 37.8%
2021 2022 2021 2022
39.6% 44.4% 16 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. [l .
51.2% : 18.8%
2021 2022 2021 2022
67.6% 44.7% 16 17

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i

40.0% . 25.0%: 12.5%
2021 2022 2021 2022
14.2% 12.7% 16 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Consar -
procesar [l
Afores
71.4% : 50.0% : 33.9%
2021 2022 2021 2022
44.9% 36.6% 2 n

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 3,411 1,580 (0] 217 0] (0] o (0] (o] 5,208
Banca Multiple 1,815 1,286 0 208 (0] 0 (0] 0 (0] 3,309
Sociedades de Informacién Crediticia 1,562 273 0 4 0 0 0 0 0 1,839
Banca de Desarrollo 30 18 0 3 0 0 0 0 0 51 53.0
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 0 2 0 0 0 0 0 9
Financiamiento Colectivo (Fintech) (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 751 516 (o] 100 0] (o] 0] (0] (o] 1,367
Aseguradoras 745 51 0 100 (0] 0 (0] 0 0 1,356 13.9
Aseguradoras en Pensiones 2 1 0 0 0 0 0 0 0 3 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 4 4 0 0 0 0 0 0 0 8
Instituciones SAR 306 n2 0 14 0] 0 0] (0] 0 432 4.4
Sofom 196 12 0 33 (0] 0 (0] (0] 0 341 3.5
Condusef (servicios otorgados) 2,227 (o} (o} (o] (0] (o] (0] (o} (o] 2,227 22.7
Otros Sectores 231 n (o} 4 (0] 0 (0] (o} (0] 246 2.5
Total General 3,810 3,413 (o} 602 (o} (o] (o} (o} (o] 9,821
Part. 72.5% 27.3% 0.0% 3.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion o 39.7% 16.4%
2022vs2021 1.5% % - 4% - - - - - 13.3%
[ JASESOIAS ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P{g/r)t.] [ Productos ] [Asuntos] [P(C]y’)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0, 0, 0,
Trans Unién de México 1139 16.0 Servicio de Atencién de Condusef 2,071 291 Orientacion sobre os servicios que 2135 200
ofrece Condusef !
§ o 2 § Orientacion sobre el funcionamiento
Banco Nacional de México 482 6.8 Reporte de crédito especial 1,153 16.2 B 1,036 145
. Informacion sobre productos y Emision de reporte de crédito
BBVA Méexico 420 5.9 servicios financieros 938 13.2 especial (RCE) 941 132
Circulo de Crédito 394 55 Tarjeta de crédito 383 5.4 Consumos no reconocidos 272 3.8
HSBC México 226 32 Tarjeta de débito 312 44 Transferencia electronica no 207 29
reconocida
Metlife México 221 31 Vida - Individual 281 39  Negativaen el pago de la 194 27
- . . Solicitud de cancelacion del contrato
Banco Santander México 162 23 Darios - Automoviles 241 34 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 189 27
Banco Azteca 158 22 gwjgr(r)?rc;cclg r&g%:)ge(]?z_;ermaos 155 22 Cargos no reconocidos en la cuenta 172 2.4
Cuenta bdsica para el publico en Orientacion sobre el funcionamiento
Procesar 122 17 general P P 146 20 de productos y servicios 146 20
BanCoppel ns 1.6 Cajero automadtico 136 19 ﬁgtﬁe‘i’,’,’fz‘(’jﬂg” ele iisiertiel Greeicie 19 17
Otras instituciones 3,683 51.7 Otros productos 1,306 18.3 Otras causas 1,71 24.0
Total 7,122  100.0 Total 7122  100.0 Total 7,122  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Instituciones Productos

o

o ]

Causas

) (e ) ) (s

Part.
(%)

]

Banco Nacional de México 389 14.4 Tarjeta de crédito
BBVA México 334 2.4 Tarjeta de débito
HSBC México 2N 7.8 Danos - Automoviles
Trans Union de México 167 6.2 Reporte de crédito especial
Metlife México 165 6.1 Vida - Individual
Banco Santander México 140 52 g;’ ngnoetr)g /S ica para el publico
Banco Azteca 130 4.8 Cajero automdtico
Banco Mercantil del Norte 97 36 Crédito personal
BanCoppel 88 33 Cuenta de cheques
Circulo de Crédito 87 32 Banca por Internet
Otras Instituciones 891 33.0 Otros productos
Total 2,699 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

359 13.3 Consumos no reconocidos 282
326 121 Transfergancia electrénica no 248
reconocida
Negativa en el pago de la
23 28 indemnizacion 2l
247 9.2 Cargos no reconocidos en la cuenta 185
245 91 So/ici}“qd de cancelqcién del contrato 148
y/o péliza no atendida y/o no aplicada
149 55 Inconformidad con el saldo del crédito 101
- o del monto de las amortizaciones
121 49 l(:'RrglI:gjon de reporte de crédito especial 80
125 4“6 Solicitud de cancelacion de producto o 77
. servicio no atendida y/o no aplicada
Actualizacion de historial crediticio no
ES 32 realizada 7
Crédito no reconocido en el historial
83 31 crediticio 75
697 258 Otras causas 1216
2,699 100.0 Total 2,699

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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[ RaselvEich ce s redbmecdienes a Ever & usvEre

Instituciones de Crédito

sic’s |

Banca multiple i}
INFONACOT Y FND-
Banca de desarrollo i

75.5% . 35.0% : 20.0% : 19.0%
2021 2022 2021 2022
64.1% 411% 10 2

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

soforn ER. I . ()

38.5% . 26.9%

2021 2022 2021 2022

62.9% 36.5% 14 18

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras i

Aseguradoras en pensiones

75.0% . 29.2%
2021 2022 2021 2022
23.9% 29.4% 15 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
100.0% : 38.9%
2021 2022 2021 2022
47.9% 39.5% 16 mn

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)
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Tamaulipas
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso

- Total Part.
Sector - Clase Asesorias General (%)
Instituciones de Crédito 2,751 1,716 (0] 146 0 [0} (0] [0} [0} 4,613
Banca Multiple 1,986 1,474 0 142 (0] (0] (0] 0 0 3,602
Sociedades de Informacién Crediticia 752 230 0 2 (0] 0 (0] 0 0 984
Banca de Desarrollo 12 12 0 2 0 0 0 0 0 26 65.8
Infonacot y Financiera Nacional de
s l De,sorro//o 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] (0] (0] (0] 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 (0] 0 (0] 0 (0] [0}
Instituciones de Seguros 574 437 (o] 61 0] (o] 0] (0] 0 1,072
Aseguradoras 560 425 0 60 0 0 0 0 0 1,045 153
Aseguradoras en Pensiones 4 2 0 0 0 0 0 0 0 6 .
Aseguradoras Especializadas en Salud 10 10 0 1 0 0 0 0 0 21
Instituciones SAR 633 144 (0] 8 0] 0 0] (0] 0 785 1.2
Sofom 210 144 (0] 1 (0] 0 (0] (0] 0 365 5.2
Condusef (servicios otorgados) o o (o} (o] (0] (o] (0] o (o] o 0.0
Otros Sectores 161 12 (0] 3 (0] (0] (0] (0] 0 176 2.5
Total General 4,329 2,453 0 229 (0] 0] (0] (o] (0] 7,0m
Part. 61.7% 35.0% 0.0% 3.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
agiaghon 26.8% | -24.0% 34.9%
2022vs2021 9o e - <270 - - - - - -26.2%
JASESONIAS ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [P(%t-] [ Productos ] [Asuntos] [P(C}yr)t-] [ Causas ] [Asuntos] [P{%t-]
0, 0, 0,
Trans Union de México 609 141 Reporte de crédito especial 707 163 Orientacion sobre el funcionamiento 515 N9
de productos y servicios financieros
g < Emision de reporte de crédito
Procesar 432 10.0 Tarjeta de crédito 524 121 especial (RCE) 432 10.0
BBVA México 382 8.8 Consulta a la BNDSAR 432 10.0 Consulta a través del NSS 421 9.7
Banco Nacional de México 362 8.4 Tarjeta de débito 420 9.7 Consumos no reconocidos 298 9.2
Banco Mercantil del Norte 257 82 Informacion sobre productos y 210 72 Transferencia electronica no 192 4
servicios financieros reconocida
Banco Santander México 269 6.2 Darios - Automoviles 231 53 grree’(%ticéigo reconocido en el historial 125 29
Banco Azteca 167 &9 Vida - Individual 226 52 ﬁg%‘é’,’fzﬁg” de historial crediticio 123 2.8
p A A Negativa en el pago de la
Circulo de Credito 127 29 Credito personal 196 45 indemnizacion 120 2.8
BanCoppel 125 29 Cuenta de ahorro 188 43 Cargos no reconocidos en la cuenta 14 26
HSBC México 16 27  Crédito de némina 125 29 S e e e, m 26
Otras instituciones 1,383 319 Otros productos 970 22.4 Otras causas 1,778 411
Total 4,329  100.0 Total 4,329 100.0 Total 4,329 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Productos

o

Instituciones ] [Asun tos][Pgé';t‘] [

Causas

) (e ) ) )

Part.

(%)

Total

Banco Nacional de México 316 n.8 Tarjeta de crédito
BBVA México 3n N6 Tarjeta de débito
Banco Mercantil del Norte 294 1.0 Danos - Automoviles
Banco Santander México 214 8.0 Reporte de crédito especial
Trans Union de México 142 53 Vida - Individual
HSBC México 15 4.3 Cuenta de ahorro
Banco Azteca 109 4.1 Crédito personal
BanCoppel 108 4.0 Cajero automdtico
Circulo de Crédito 80 3.0 Cuenta de ndmina
Metlife México 75 2.8 Crédito de némina
Otras Instituciones 918 342 Otros productos
Total 2,682 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

478 17.8 Consumos no reconocidos 386

412 15.4 Tronsfergncio electrénica no 225
reconocida
Negativa en el pago de la

20 B indemnizacion 127
Crédito no reconocido en el historial

230 86 crediticio ne

190 71 Cargos no reconocidos en la cuenta 15
Solicitud de cancelacion de producto o

159 59 servicio no atendida y/o no a%licada 103
Inconformidad con el saldo del crédito

134 50 o del monto de las amortizaciones 93
Actualizacion de historial crediticio no

122 45 realizada 80
Inconformidad con el tiempo para la

100 3.7 reparacion del bien afectado 80
Solicitud de cancelacion del contrato

%6 36 y/o péliza no atendida y/o no aplicada 79

531 19.8 Otras causas 1,278

2,682 100.0 Total 2,682

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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[ Resellucicn ez [Es redkmecionas a Ever cd] usuere

Instituciones de Crédito

sic’s |
Banca de desarrollo i
Banca multiple i}

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i

INFONACOT Y FND IR
67.0% : 54.5% . 36.4% 88.9% . 50.0% 211%
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
39.4% 40.1% 17 14 25.1% 22.5% 20 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. [l

Sofom E.R. . .
64.4% . 28.6%
2021 2022 2021 2022
81.8% 59.5% 17 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles)

Resolucion del sector

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
100.0% : 43.1%
2021 2022 2021 2022
53.1% 44.6% 13 mn

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



150 Tlaxcala
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total Part
Sector - Clase Asesorias General (%)
Instituciones de Crédito 3,826 1,049 (0] 312 (0] (0] (0] (0] [0} 5,187
Banca Mdltiple 1,962 775 0 284 0 (0] 0 0 (0] 3,021
Sociedades de Informacién Crediticia 1,841 266 0 24 0] 0] 0 0 0] 2,131
Banca de Desarrollo 22 7 0 4 0 0 0 0 0 33 58.2
Infonacot y Financiera Nacional de
s l De,sarro//o 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] 0 0 (0] 0 (0] 0 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 (0] 0 (0] 0 0 [0}
Instituciones de Seguros 579 216 (0] 86 0] (o] (o] (0] (o] 881
Aseguradoras 577 215 0 86 (0] 0 0 0 0 878 9.9
Aseguradoras en Pensiones 2 1 0 0 0 0 (0] 0 0 % )
Aseguradoras Especializadas en Salud 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Instituciones SAR 881 80 (0] 43 (0] (0] (0] o (0] 1,004 1.3
Sofom 210 76 (0] 26 (0] 0 0 (0] 0 312 3.5
Condusef (servicios otorgados) 1,231 o (] (o] (0] (o] (o] o (o] 1,231 13.8
Otros Sectores 277 15 (0] 7 (0] (0] 0 (0] (0] 299 3.4
Total General 7,004 1,436 (0] 474 (0] 0] (0] (o] (0] 8,914
Part. 78.6% 16.1% 0.0% 5.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
egiaghon 6.8% 13.0% 16.4%
2022vs2021 e ee - e - - - - - -8.4%
ASSHES J
[ Instituciones ] [Asuntos] [P{g/r)t.] [ Productos ] [Asuntos] [Pg/r)t.] [ Causas ] [Asuntos] [P{g/r)t.]
0, 0, 0,
Trans Unidn de México 1,321 189 Reporte de crédito especial 1,818 26.0 Emision de reporte de crédito 1128 161
especial (RCE) !
Informacion sobre los servicios Informacion sobre el seguimiento de
Procesar 229 86 que ofrece CONDUSEF 1,060 151 tramites iniciados ante Condusef 785 2
Circulo de Crédito 510 73 Consulta a la BNDSAR 595 85 Consulta a través del NSS 485 6.9
o ; My Orientacién sobre el funcionamiento
BBVA México 313 4.5 Tarjeta de débito 578 83 de productos y servicios financieros 427 6.1
g Sl i el Orientacion sobre los servicios que
Banco Nacional de México 296 4.2 Tarjeta de crédito 450 6.4 ofroce Condusaf 406 58
Banco Azteca 292 4.2 Cuenta de ndmina 254 36 Consumos no reconocidos 401 57
Banco Santander México 270 39 Vida - Individual 253 36 ,Tégg,ff&ed%c’o electronica no 261 37
Banco Mercantil del Norte 233 33 Credito personal 226 32 feccf;;zczélégaon de historial crediticio no 245 35
HSBC México 218 3] Informacién no financiera 210 30 g[eéé,%%go reconocido en el historial 220 3]
Bl fa Negativa en el pago de la
BanCoppel 131 1.9 Servicio de Atencion de Condusef 170 2.4 A 195 2.8
Otras instituciones 2,815 40.2 Otros productos 1,390 19.8 Otras causas 2,451 35.0
Total 7,004  100.0 Total 7,004 100.0 Total 7,004 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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[ Instituciones ] [Asuntos] [Pgé}t’] [ Productos ] [Asuntos][P (c;{)r)t.] [ Causas ] [Asuntos][Pgﬁr)t']
Banco Nacional de México 180 9.4 Tarjeta de débito 364 19.1 Consumos no reconocidos 225 n.8
Banco Santander México 172 9.0 Reporte de crédito especial 276 14.5 Transfer & cia electronica no 181 95

reconocida
BBVA México 161 84  Tarjeta de crédito 230 120 fr’]'fjge‘;’;’r‘]’ggggr’)p"g odela 125 65
Circulo de Crédito 154 81 Vida - Individual 137 ) G e 106 55
Banco Mercantil del Norte 144 7.5 Cuenta de ndmina 120 6.3 Inconformidad con el SGIC,’O d?l credito 101 53
o del monto de las amortizaciones
Banco Azteca 139 7.3 Danos - Automoviles 102 53 g,fgg,’g%go reconocido en el historial 100 52
L . Disposicion de efectivo en cajero automdtico
Trans Union de México 134 7.0 Cuenta de cheques 92 4.8 no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 81 4.2
. . Solicitud de cancelacién del contrato
HSBC Meéxico 131 6.9 Credito personal 88 4.6 y/o pdliza no atendida y/o no aplicada 79 41
BanCoppel 76 40 Cajero automdtico 59 31 Cargos no reconocidos en la cuenta 75 39
X . Eliminacion de historial crediticio no
Metlife México 62 32 Cuenta de ahorro 52 27 realizada 64 34
Otras Instituciones 557 292 Otros productos 390 20.4 Otras causas 773 405
Total 1,910  100.0 Total 1,910 100.0 Total 1,910 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[
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Instituciones de Crédito

sic’s |
Banca multiple i}
Banca de desarrollo i}

INFONACOT Y FND IR
59.1% - 44.3%  30.0%
2021 2022 2021 2022
421% 47.0% 15 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. [l

Sofom E.R. .
49.4% . 41.7%
2021 2022 2021 2022
75.4% 48.4% 9 21

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Y '

Aseguradoras i

Aseguradoras especializadas en salud -
Aseguradoras en pensiones

35.6%
2021 2022 2021 2022
45.4% 35.5% 17 16

Resolucién del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar [l
Afores
Consar -
100.0% : 87.5% : 48.9%
2021 2022 2021 2022
39.0% 56.4% 22 22

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



152 Veracruz
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 5,213 2,983 (o] 610 0] (o] (o] (0] 0 8,806
Banca Multiple 4,405 2,846 (0] 606 (0] 0 (0] 0 0 7,857
Sociedades de Informacién Crediticia 746 95 0 0 0 0 0 0 0 841
Banca de Desarrollo 59 4] 0 4 0 0 (0] (0] 0 104 64.3
Infc ty Fi j Naci Id
nronacot y Financiera %Ce/?graro//g 3 '| o O O O O o O 4
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 (0] 0 0] 0] 0] 0 0] 0 [0}
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 (0] 0 (0] 0 0 [0}
Instituciones de Seguros 1,421 842 (0] 205 o (0] (0] o (0] 2,4681
Aseguradoras 1,398 830 0 201 (0] 0 (0] 0] 0 2,429 18.0
Aseguradoras en Pensiones 9 6 0 0 0 0 0 0 0 15 )
Aseguradoras Especializadas en Salud 14 6 0 4 0 0 0 o) 0 24
Instituciones SAR 475 204 [0} 30 (0] [0} [0} [0} [0} 709 5.2
Sofom 575 309 (0} 45 (0] [0} [0} (0} [0} 929 6.8
Condusef (servicios otorgados) 584 (0] (0] (0] (0] 0 0 (0] 0 584 4.3
Otros Sectores 144 36 (o} 10 (0] (0] 0 o (0] 190 1.4
Total General 8,412 4,374 (o} 900 o (0] (o] (o] (0] 13,686
Part. 61.5% 32.0% 0.0% 6.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion
2022ve2021 | 337% | -3.0% - 2.3% - - - - - 24.3%
[ JASESOLIas }
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Banco Nacional de México 1,185 141 Tarjeta de débito 1,273 15.1 Orientacion sobre el funcionamiento 1,256 14.9
de productos y servicios financieros :
BBVA México 782 93 Informacicn sobre productos y 1146 12.6 Negativa en g/ pago de la 732 87
servicios financieros indemnizacion
Trans Union de México 634 7.5 Tarjeta de crédito 1,100 13.1 Consumos no reconocidos 658 7.8
A - : Orientacion sobre los servicios que
Banco Santander México 601 7.1 Reporte de crédito especial 559 6.6 o e Comeiaa 582 6.9
Banco Mercantil del Norte 429 51 Servicio de Atencién de Condusef 548 6.5 Transferencia electronica no 51 6.1
reconocida
Banco Azteca 383 46 Darios - Automaviles 513 61 Emision ge reporte de crédito
. . especial (RCE) 434 52
BanCoppel 350 4.2 Cuenta de nomina 426 51 Consumos via internet no reconocidos 375 45
HSBC México 298 35  Vida - Individual 364 43  Inconformidad con el saldo del crédito ) 34
Grupo Nacional Provincial 177 21 Credito de némina 289 34 Cargos no reconocidos en la cuenta 261 3]

Disposicion de efectivo en cajero
Procesar 156 19 Crédito personal 261 31 automatico no reconocida por el 201 2.4
Usuario, cliente y/o socio

Otras instituciones 3,417 40.6 Otros productos 1,933 23.0 Otras causas 3112 37.0

Total 8,412 100.0 Total 8,412 100.0 Total 8,412 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Productos

[ Instituciones ] [Asuntos] [P(%t'] [

Causas

o ]

] [Asuntos] [Pgér)t']

Banco Nacional de México 933 17.7 Tarjeta de débito
BBVA México 586 1.1 Tarjeta de crédito
Banco Santander México 494 9.4 Danos - Automoviles
Banco Mercantil del Norte 369 7.0 Cuenta de nomina
BanCoppel 289 55 Vida - Individual
Banco Azteca 268 51 Cuenta de cheques
HSBC México 267 51 Crédito de nomina
Grupo Nacional Provincial 141 27 Crédito personal
Scotiabank Inverlat 125 2.4 Cajero automdtico
Quadlitas 89 1.7 Cuenta de ahorro
Otras Instituciones 1,713 325 Otros productos
Total 5274  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Total

1,184 22.4 Consumos no reconocidos 623
982 186 {\legativz_:r en gl pago de la 592
indemnizacion
Transferencia electronica no
e &7 reconocida e
403 7.6 Consumos via internet no reconocidos 352
265 50 Cargos no reconocidos en la cuenta 248
Disposicion de efectivo en cajero .
230 44 qutomadtjco no reconocida por el Usuario, 221
cliente y/o socio
Inconformidad con el saldo del crédito
221 4.2 o del monto de las amortizaciones 215
Pago o depdsito no aplicado total o
173 33 parcialmente al producto o servicio 166
148 28 Bloqugs-o o cancg/aciz.j’m del producto o 161
servicio sin previo aviso
Solicitud de trdmite no atendida o no
125 2.4 condluicia 147
1,082 205 Otras causas 1,994
5274 100.0 Total 5,274

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

1.8

1.2

10.5

6.7

4.7

4.2

4.1

&l

&l

28

37.8

100.0

[
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Instituciones de Crédito

INFONACOT Y FND IR
Sic’s |
Banca multiple i}
Banca de desarrollo i
100.0% : 73.8% . 34.0% : 23.1%
2021 2022 2021 2022
33.9% 34.6% 15 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. |l

Sofom ER. [l
52.0% : 30.0%
2021 2022 2021 2022
72.4% 47.8% 14 22

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras especializadas en salud .
Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras i

88.9% . 20.0%: 16.1%
2021 2022 2021 2022
19.4% 16.8% 16 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles)

Instituciones SAR

procesar [l
Afores
Consar -
50.0% . 34.2% : 48.9%
2021 2022 2021 2022
40.7% 34.3% 14 13

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



154 Vicepresidencia Juridica
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias Gl
Instituciones de Crédito 7,742 227 (0] 31 7,550 2,416 1,600 159 1 19,726
Banca Multiple 7,285 (0] (0] 7,483 2,405 1,591 159 1 18,924
Sociedades de Informacién Crediticia 4 0 0 (0] 33 3 (0] 0 (0] 40
Banca de Desarrollo 8 0 0 0 25 8 9 0 (0] 50 64.3
Infc ty Fi j Naci Id
nronacot y Financiera C’Dcégggo//g o o O 3 o O o O 3
Financiamiento Colectivo (Fintech) 26 15 (0] 1 1 (0] (0] 0 (0] 43
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 419 212 0 30 5 0 0 0 (0] 666
Instituciones de Seguros = 209,238 (o] (o] (o] 2,222 244 35 (o] 0 211,739
Aseguradoras 209,235 0 0 0 2,186 241 35 0 0 211,697 18.0
Aseguradoras en Pensiones 2 0 0 0 8 2 0 0 0 12 )
Aseguradoras Especializadas en Salud ] 0 0 0 28 ] 0 o) 30
Instituciones SAR 21 (0] 0 0 183 22 (0] 0 228 5.2
Sofom 40 (0] (0] 0 262 37 12 (0] 0 351 6.8
Condusef (servicios otorgados) B (o} (o] (o] (0] (o} (0] o (o] 3 43
Otros Sectores 1,918 (0] (0] (o] 91 12 4 (0] (] 2,025 1.4
Total General 218,962 227 (0} (0} 10,308 2,731 1,653 159 1 234,072
Part. 61.5% 32.0% 0.0% 6.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion 7.0% . o
2022v$2021 -7.0% - - - -14.4% 2.7% -22.5% | -7.0% - -7.3%
[ JASESOrIas ]
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Seguros Ve Por Mds 5732 26 SIAB Vida 208994 954 SIAB VIDA - Consulta para sabersies 708985 954
beneficiario de seguro (s) !
. - X Consulta para saber si es beneficiario
Aseguradora Patrimonial Vida 5,441 25 Cuentas Bancarias (BCD) 4,910 22 de cuentas de depdsito a través del 4,910 2.2
Sistema BCD
Cardif México Seguros de Vida 5427 25 Tarjeta de débito 645 0.3 Consumos no reconocidos 743 0.3
HDI Seguros 5394 25  Torjetade crédito 4n 02  [tansferencia electronica no 644 03
Seguros el Potosi 5,388 25 E&’é’ss” y Deposito Mercantil de 324 0.1 Cargos no reconocidos en la cuenta 396 02
Skandia Life 5,231 2.4 Cuenta de ahorro 321 0.1 %e e%i,\_'/gggiéerlvpogo dela 144 0.1
Assurant Vida México 5,223 2.4 Banca movil 272 0.1 Transferencia electronica no aplicada 143 0.1
Metlife México 5193 2.4 Cuenta de nomina 232 0.1 Consumos via internet no reconocidos 103 0.0
Mapfre México 5186 2.4 Cuenta de cheques 164 o} Envio y/o retiro de dinero mévil no 72 0.0

reconocida

Disposicion de efectivo en cajero
BBVA Seguros México 5,181 2.4 Darios - Automoviles 100 0.0 agutomatico no reconocida por el 68 0.0
Usuario, cliente y/o socio

Otras instituciones 165,566 75.6 Otros productos 2,529 1.2 Otras causas 2,753 13
Total 218,962 100.0 Total 218,962 100.0 Total 218,962 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



\WeracruzEEIReclamaciones:

155 ]

[ Instituciones ] [Asuntos][ (q%r)t] [ Productos ] [Asuntos][ {%'}t] [ Causas ] [Asuntos][ f/'}t
Banco Nacional de México 1,864 123 Tarjeta de débito 2,956 19.6  Transferencia electrénica no 3,47 230
reconocida
Banco Mercantil del Norte 1,839 122 Tarjeta de crédito 2,312 153 Consumos no reconocidos 3,287 21.8
Banco Azteca 1,787 1.8 Cuenta de ahorro 1,409 9.3 Cargos no reconocidos en la cuenta 1,417 9.4
HSBC México 1737 N5  Banca movil 1,359 90  Negativaenelpago dela 1,409 93
BBVA México 1,680 1.1 Cuenta de cheques 1,236 82 Consumos via internet no reconocidos 458 3.0
Banco Santander México 1,407 93 Daros - Automoviles 1120 7.4 ﬁcriglgg/toonn%erg ggnmo()ciéfan I 339 2.2
Disposicion de efectivo en cajero
Scotiabank Inverlat 541 36 Cuenta de ndmina 969 6.4 c//egg-:??/ ocgofg‘;’of econocida por el Usuario, 320 21
. - Inconformidad con el saldo del crédito
BanCoppel 401 2.7 Vida - Individual 607 4.0 o del monto de las amortizaciones 288 19
Metlife México 248 1.6 Crédito personal 546 3.6 Envio y/ © retiro de dinero movil no 265 1.8
reconocida
. . ) Inconformidad con el tiempo para el
Grupo Nacional Provincial 242 1.6 Vida - Grupo 221 1.5 pago de la indemnizacion 218 1.4
Otras Instituciones 3,364 223 Otros productos 2,375 15.7 Otras causas 3,638 241
Total 15110  100.0 Total 15110  100.0 Total 15,110  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Instituciones de Crédito

Banca de desarrollo i}

Banca multiple [Jli|
sic’s |
INFONACOT Y FND Il
Inst. de Fondos de Pago
Electronico . .
Inst. de F/noncmm/ento- - o

Colectivo
78.1% : 68.1% . 29.7% : 25.0% : 8.2% 7.1%

2021 2022 2021 2022
72.9% 67.0% 67 82

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple

Sofom EN.R. [l

Sofom ER. [l -

46.9% : 26.0%

2021 2022 2021 2022
31.6% 32.0% 5S) 66

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

Aseguradoras en pensiones
Aseguradoras [l
Aseguradoras especializadas en salud -

12.5% 10.8% . 3.7%

2021 2022 2021 2022
11.1% 10.7% 47 54

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Afores
procesar [l
Consar [l
2.3%
2021 2022 2021 2022
4.9% 2.2% 41 41

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



156 Yucatan
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias General
Instituciones de Crédito 4,957 2,421 (0] 619 0 (0] 0 0 0 7,997
Banca Mdltiple 2,898 1,794 (0] 610 0 0 0 0 0 5,302
Sociedades de Informacién Crediticia 2,016 609 0 0 (0] 0 (0] 0 2,628
Banca de Desarrollo 35 13 0 0 0 0 0 0 53 63.8
Infc ty Fi T Naci I d
nronacot y Financiera %Cégggo/lg 8 5 O ‘| O O o O O ]4
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 0 0 0 0 (0] 0 0] 0 (0]
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 (0] 0 0 (0] (0] 0 (0] 0 0
Instituciones de Seguros 916 556 (0] 200 (0] (0] (0] 0] (0] 1,672
Aseguradoras 848 496 (0] 188 (0] (0] 0 (0] 0 1,532 13.3
Aseguradoras en Pensiones 3 4 0 ] 0 0 0 0 0 8 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 65 56 0 1 o) 0 0 0 0 132
Instituciones SAR 548 132 (0] 27 (0] (0] (0] 0] (0] 707 5.6
Sofom 314 196 (0] 44 (0) (0] (0] (0] (0] 554 4.4
Condusef (servicios otorgados) 1,539 (0] (o] (o} (o} o o (0] (o} 1,539 12.3
Otros Sectores 45 16 (o] 5 (o} o o (0] (o} 66 0.5
Total General 8,319 3,321 (0] 895 (] (] 0 0 1 12,535
Part. 66.4% 26.5% 0.0% 71% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion 14.6% 23.5% .
2022vs2021 o =7 5 -N.0% - - - - 5 16.9%
[ ASSHES ]
[ Instituciones ] [Asuntos] [Pg/r)t.] [ Productos ] [Asuntos] [P{g/r)t.] [ Causas ] [Asuntos] [P(%t-]
0, 0, 0,
Trans Unidn de México 1,297 156 Reporte de crédito especial 1,894 228 Orientacion sobre los servicios que 1480 17.8
ofrece Condusef !
Banco Nacional de México 819 9.8 Servicio de Atencion de Condusef 1,052 12.6 552’36” de reporte de crédito especial 1,057 127
p < . S Orientacion sobre el funcionamiento
Circulo de Crédito 696 8.4 Tarjeta de crédito 945 N4 de productos y servicios financieros 632 76
BBVA México 504 61  Tarjeta de débito 877 lo5  Actualizacion de historial crediticio 509 61
Procesar 348 4.2 Informacion sobre productos y 534 6.4 Consumos no reconocidos 455 55
servicios financieros
Banco Azteca 326 39 g)ktl‘grgr;rcggg rééc;\tlpgsulgééervu:/os 479 58 Consumos via internet no reconocidos 397 4.8
Banco Mercantil del Norte 300 3.6 Consulta a la BNDSAR 348 4.2 Consulta a traves del NSS 328 39
Banco Santander México 287 34 Darios - Automoviles 317 3.8 ICIWO%L;/;Z%Im/ento con fos términos del 271 33
HSBC México 280 34 Vida - Individual 279 34  Jransferencia electronica no 264 %9
Grupo Nacional Provincial 179 22 Credito personal 260 31 %Z%?rt)lr\)/ggggép ago de la 263 32
Otras instituciones 3,283 39.5 Otros productos 1,334 16.0 Otras causas 2,663 320
Total 8,319 100.0 Total 8,319 100.0 Total 8,319 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
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Productos

[ Instituciones ] [Asuntos][P(“;'é'}t'] [

Causas

) (e B2 ) (s

Part.
(%)

]

Banco Nacional de México 666 15.8 Tarjeta de crédito
BBVA México 403 9.6 Tarjeta de débito
Trans Union de México 393 93 Reporte de crédito especial
HSBC México 306 7.3 Danos - Automdviles
Banco Mercantil del Norte 269 6.4 Vida - Individual
Banco Santander México 240 57 Crédito personal
Banco Azteca 231 55 Cuenta de cheques
Circulo de Crédito 209 5.0 Cuenta de némina
Grupo Nacional Provincial 139 33 Cuenta de ahorro
Scotiabank Inverlat 104 25 Crédito de nomina
Otras Instituciones 1,256 29.8 Otros productos
Total 4,216  100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.

Consumos via internet no

838 19.9 ( 441
reconocidos

775 184 Actqa/izacicin de historial crediticio no )
realizada

607 14.4 Consumos no reconocidos 338
Transferencia electronica no

20 B reconocida B2

240 57 I_\Iegativq en gl pago de la 280
indemnizacion

522 53 ::Z%Jt?;‘t)gm’ento con los términos del 263
Solicitud de cancelacion del contrato

17 41 y/o pdliza no atendida y/o no aplicada 164
Solicitud de cancelacion de producto o

134 32 servicio no atendida y/o no aplicada 160

116 o8 Créd!t_cz no reconocido en el historial 148
crediticio
Inconformidad con el saldo del crédito

9% 22 o del monto de las amortizaciones 144

729 17.3 Otras causas 1,614

4,216 100.0 Total 4,216

La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

10.5

8.0

8.0

7.7

6.6

6.2

59

3.8

15

3.4

38.3

100.0

[ Resolucionldellasiieclamacionestalfavorddelllisuario)

Instituciones de Crédito

INFONACOT Y FND -
Sic’s |

Banca muitiple i}
Banca de desarrollo i

100.0%: 74.1% : 35.1% . 8.3%
2021 2022 2021 2022
46.9% 42.8% 16 15

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Multiple

Sofom EN.R. |l

sofom ER. |l
44.7% . 32.3%
2021 2022 2021 2022
69.2% 43.0% 16 18

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones de Seguros

y '

Aseguradoras especializadas en salud .
Aseguradoras en pensiones

Aseguradoras [l

87.5% . 40.0%: 24.9%
2021 2022 2021 2022
15.3% 29.8% 18 17

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)

Instituciones SAR

Procesar -
Afores
Consar [l
90.9% : 34.3%
2021 2022 2021 2022
36.9% 38.3% 17 14

Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias habiles)



158 Zacatecas
Acciones de Defensa Iniciadas

Reclamaciones - Proceso Total
Sector - Clase Asesorias
General
Instituciones de Crédito 2,028 1,532 (o} 176 0 (o} (o} (o] (o} 3,736
Banca Multiple 1,010 965 0 175 (0] 0 (0] 0] 0 2,150
Sociedades de Informacidn Crediticia 1,006 555 ¢} 0 0] 0 0] (0] 0 1,561
Banca de Desarrollo 10 10 0 1 0 0 0 0 0 21 64.4
Infonacot y Financiera Nacional de
v Desarrollo 2 0 0 0 0 0 0 0 4
Financiamiento Colectivo (Fintech) 0 0 (0] 0 0 (0] 0 0
Fondos de Pago Electrénicos (Fintech) 0 0 0 0 (0] (0] (0] (0] 0 0
Instituciones de Seguros 510 458 (0] 60 0] (0] (o] 0] 0 1,028
Aseguradoras 501 448 0 59 (0] (0] 0 0 0 1,008 17.7
Aseguradoras en Pensiones 7 8 0 0 0 0 0 0 15 :
Aseguradoras Especializadas en Salud 2 2 0 1 0 0 0 0 0 5
Instituciones SAR 570 100 (0] 6 0] (o] (o] (0] (o] 676 1.7
Sofom 139 137 (0] 9 (0} (0] 0 [0} [0} 285 49
Condusef (servicios otorgados) (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] (0] o 0.0
Otros Sectores 63 10 (0] 1 (0} (0] (0] (o] (0] 74 1.3
Total General 3,310 2,237 0 252 0 0 (o] 0 1 5,799
Part. 57.1% 38.6% 0.0% 4.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Variacion 20.1% 20.2% .
2022vs2021 A e - -16.0% - - - - - -26.1%
[ JIASESOLIas J
Instituciones Asuntos|| Part. Productos Asuntos|| Part. Causas Asuntos|| Part.
(%) (%) (%)
Trans Unidn de México 771 233 Reporte de crédito especial 992 30.0 ;:;;”ggé” de reporte de crédito especial 599 181
Procesar 466 141 Consulta a la BNDSAR 466 141 Consulta a través del NSS 464 14.0
Banco Mercantil del Norte 261 7.9 Tarjeta de crédito 343 10.4 ﬁg%‘g{fgﬂg" el= hisioriol ereeliicie 229 69
. . . Solicitud de cancelacion del contrato
BBVA México 227 6.9 Vida - Individual 311 9.4 Vo péliza no atendida y/o no aplicada 214 6.5
7 sl g 55 Solicitud de cancelacion de producto o
Circulo de Crédito 219 6.6 Tarjeta de débito 191 5.8 s e e 128 39
Grupo Nacional Provincial 160 48 Crédito personal 147 44 é”ggmg’gmg%g /ngz:?r/nsgrlggacci?olﬁgdi o 126 38
. . . . Inconformidad con el tiempo para el
Banco Nacional de México 156 47 Dafos - Automoviles 110 &3 pago de la indemnizacion 13 3.4
Banco Santander México 98 30 Cuenta de ndmina 100 3.0 ,ngg,i';e(_.’%’;c’a electronica no 103 3]
Metlife México 86 26 Cajero automatico € 2.8 Consumos no reconocidos 86 26
Banco Azteca 56 1.7 Cuenta de ahorro 67 2.0 rEellal‘I/';IZI;((JngOn CI3 RSl EIEE TS (19 86 26
Otras instituciones 810 24.5 Otros productos 490 14.8 Otras causas 1162 351
Total 3,310 100.0 Total 3,310 100.0 Total 3,310 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.



[ 2o CAtECa ot 159 ]

[ Instituciones ] [Asuntos] [P(%t‘] [ Productos ] [Asuntos][Pgs'}t'] [ Causas ] [Asuntos][Pgﬁr)t']

Trans Unidn de México 330 13.3 Reporte de crédito especial 543 21.8 Actualizacion de historial crediticio 232 93
no realizada

Banco Mercantil del Norte 328 13.2 Tarjeta de crédito 369 14.8 Solicifqd de cancel qci o el coin 7EHE 202 81
y/o pdliza no atendida y/o no aplicada

Emision de reporte de crédito especial

BBVA México 247 9.9 Vida - Individual 320 12.9 (RCE) 154 6.2
p Py ; <hi Inconformidad con el tiempo para el
Circulo de Crédito 209 8.4 Tarjeta de débito 232 9.3 pago de la indemnizacion 143 57
Banco Nacional de México 169 6.8 Crédito personal 146 59 Inconformidad con el saldo del crédito 135 54
o del monto de las amortizaciones
. . L. Transferencia electréonica no
Grupo Nacional Provincial 159 6.4 Cuenta de nomina 127 5.1 reeemadEls 132 53
. . . Solicitud de cancelacion de producto o

Banco Santander México 14 4.6 Darios - Automoviles 125 5.0 servicio no atendida y/o no aplicada 127 51
Metlife México 83 33 Cajero automdtico 99 4.0 Consumos via internet no reconocidos m 45
Banco Azteca 60 2.4 Cuenta de ahorro 80 32 Consumos no reconocidos 109 4.4
BanCoppel 58 23 Crédito hipotecario 75 3.0 Cargos no reconocidos en la cuenta 90 36
Otras Instituciones 732 29.4 Otros productos 373 15.0 Otras causas 1,054 423

Total 2,489 100.0 Total 2,489 100.0 Total 2,489 100.0

Nota. La lectura de las tablas debe ser de manera vertical.
La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

[ Reselucién e [bs redbmedionss a ver cal uavefe ]

Instituciones de Crédito Instituciones de Seguros

INFONACOT Y /'__N,D [ | Aseguradoras especializadas en salud [l
S’f: s Aseguradoras [l
Banca maitiple |l . Aseguradoras en pensiones
Banca de desarrollo i

100.0%: 75.7% : 42.0% : 37.5% 100.0%: 50.3% : 50.0%
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
44.5% 52.7% 16 13 26.8% 50.5% 9 14
Resolucion del sector Tiempo promedio total de Resolucion del sector Tiempo promedio total de
atencion (dias habiles) atencion (dias habiles)

Sociedades Financieras de Objeto Muiltiple Instituciones SAR

C
Sofomn EN.R. | Aofnsar |
ores
sofom ER. [l procesar [l

58.9% : 36.8% 100.0% - 52.3%
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
66.5% 55.9% 12 mn 42.6% 51.8% 22 10
Resolucion del sector Tiempo promedio total de Resolucion del sector Tiempo promedio total de

atencion (dias hdbiles) atencion (dias habiles)



Multas Firmes

De las 2,175 multas firmes durante 2022, 1,280 fueron derivadas de |la Ley de Proteccion y Defensa
al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF), es decir, el 58.85%; 889 correspondieron a la Ley
para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTOSF) 40.87%; 5 a la Ley de
Instituciones de Crédito (LIC),0.23%y1a la Ley General de Organizacionesy Actividades Auxiliares
del Crédito (LGOAAC).

Los sectores con mas multas firmesfueron la Sofom E.N.R.y Banca Multiple los cualesen conjunto
representaron el 70.20% del total de multas firmes.

Pagina
Sofom E.N.R. 162
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Aseguradoras 164
Sofipos y Sofom E.R. 165
Socaps 166
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161 Multas Impuestas en 2022 y Firmes 2022

% del numero de multas firmes a instituciones y
entidades financieras por incumplimiento a las leyes:

INUmerolde) 2,175 LPDUSF
mikEs
LTOSF
Mem b Es $75,658,021.7 LIC 0.2%
[multasifirmes]
LGOAAC 0.05%

Por sector financiero

Multas / % Participacién - $ Monto de multas - Millones de pesos

34.1

19.6

1,018
46.8%
509
23.4% 20
6.4% 6.3% 5’;{/ 85 52 30 92
e 3.9% 2.4% 1.4% 4.2%
o 3 o 3 o & S o 3
Z g 5 ! L a 5 9 £
ui S e 5 £ 9 ¢ R 9
S > = 2 e 8 O
9 © o) 2 =
o) O ) ok s
wn I 2 g
- S
C
D)

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

Nota. NUumero de multas impuestas y firmes durante 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en aflos anteriores).
Fuente: Direccion General de Verificacidon y Sanciones.



Institucion

Exitus Servicios Corporativos
Quincena Express

Keo World

Taak In Financiera

Explo Tecnologia

Solef

Sistema Integral de Crédito

Lar Home

Positiva Soluciones Crediticias
Dimex Capital

Carifio y Asoc Servicios Integrales
Impulsora Sume

Pa Pronto

Financiera Integral Mexicana
Unicopo

Cree en ti Capital

Brada Hipotecaria

Crece Vida y Negocio
FACICASA

Financiera Arsesa

Fomento Financiero Peninsular
Alivio Capital

Imagina Tu Crecimiento

Setrac

Globo Rural

Acrese

Corporativo Financiero de México
Alianza Financiera Social

Su Servicio Financiero
Impulsora y Fomento Alica

Otras

Multas Firmes' 2022

Total del sector®

NUmero de multas impuestas en 2022 y firmes durante 2022.

2El indice de sancién se obtiene de dividir el nUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Instituciéon o Sector).

3El indice de Sancion incluye una multa firme de ley de LGOAAC

Fuente: Direccion de Sanciones a Instituciones Financieras.

Sofom E.N.R

Numero
de
sanciones

17

0

457

585

LPDUSF
Monto ($)

384,006.0

187,840.0

213,799.0
196,167.0

261,188.1

152,896.0

181,176.0
127,938.0
155,840.0

90,605.0

133,443.0

113,618.0

113,618.0

230,996.5

164,162.9

8,449,841.5

11,157,134.9

Numero
de
sanciones

14

13

13

12

10

10

10

10

10

LTOSF
Monto ($)

291,516.0
269,416.0
230,820.0
250,172.0
17,924.0

212,896.0

185,100.0
177,048.0
176,092.0
177,048.0
177,048.0
177,048.0

159,124.0

17,924.0

70,600.0

133,388.0

126,788.0

107,544.0

114,144.0

5373,626.0

8,445,266.0

162

indice de
Sancidn (%)?

400.0
483
4333

9K

400.0

1200.0

1000.0

1000.0

292

63.6

77.8
120.0
32
o)
€5

41

53



163 Multas Firmes' 2022

NuUmero
Institucién sangignes

Banco Nacional de México 241
Cibanco 32
American Express Bank México 28
Banco Mercantil del Norte 0
Banco Inbursa 15
Banco Compartamos 1
Bankaool 2
Banco Azteca 6]
BBVA México (]
Banco Multiva 0
Banco Regional 0
ABC Capital 3
Banco Pagatodo 2
HSBC México 1
Scotiabank Inverlat 3
Intercam Banco 6]
Banco Santander México 3
BanCoppel 1
Deutsche Bank México 5
Banco Base 6]
Banco Sabadell (]
MUFG Bank México o]
Banco del Bajio 1
Banco Inmobiliario Mexicano 2
Banco Shinhan de México 2
Otras 1

Total del sector 353

NUmero de multas impuestas en 2022 y firmes durante 2022.

Banca Multiple?

LPDUSF
Monto ($)

8,717,976.2
1,213,498.1

1,014,985.1

441,131.1
312,171.0

52,843.0

143,082.5
52,843.0
62,039.0

94,165.0

118,345.0
16,120.0

78,556.0

40,300.0
32,240.0
32,240.0

42,245.0

12,464,780.0

NuUmero
de
sanciones

151

LTOSF
Monto ($)

1,112,772.0

17,924.0

3,036,348.0
1,436,724.0
875,680.0
1,638,048.0
1,305,156.0
1,314,320.0
1,740,400.0
1,573,028.0
914,124.0
914,124.0
908,644.0
562,060.0
1,111,288.0
233,012.0

1,486,720.0

565,248.0
716,960.0
35,300.0

19,244.0

53,772.0

21,570,896.0

LIC
Monto ($)

16,898.0

16,898.0

16,898.0

17,924.0

16,898.0

85,516.0

indice de
Sancion (%)*

0.9
8.7
8.6
01
0.8
6.3
300.0
01
0.0
1.9
0.9
8.7
160.0
01

01
28.0
0.0
01
250.0
455

B

0.3
10.5
100.0

01

0.3

2Incluye informacion de la cartera de tres SOFOM E.R. que administran parte de la cartera de crédito de los siguientes bancos: Banamex con Tarjetas Banamex; Santander con

Santander Consumo; y Banco Inbursa con Sofom Inbursa.

3El indice de sancion se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).

Fuente: Direccion de Sanciones a Instituciones Financieras.



Multas Firmes' 2022 164

Aseguradoras
Institucion Nagneero LPDUSF s;rr\]iiigﬁ ?; X
sanciones Monto ($) 4

Chubb Seguros México 20 695,993.5 09
Zurich Santander Seguros México 19 706,122.3 1.9
Metlife México 14 486,603.8 0.3
Zurich, Compania de Seguros 12 459,763.6 25
Seguros Monterrey New York Life 8 248,018.9 1.8
A.N.A. Companhia de Seguros 8 275,770.0 2.4
Bupa México Compariia de Seguros 6 141,436.3 20.0
Skandia Life 5 107,203.0 12.5
Seguros Inbursa 5 184,482.0 0.6
Mapfre México 4 153,277.0 0.3
Tokio Marine Compania de Seguros 4 156,275.5 44 4
Citibanamex Seguros 4 62,436.0 0.7
Seguros Sura 3 116,511.6 1.5
Zurich Vida, Compahia de Seguros 3 49,916.0 31
Chubb Fianzas Monterrey, Aseguradora de Caucion 3 140,726.0 75.0
Seguros Atlas 3 118,037.4 0.6
Armour Secure Insurance 2 52,8430 =
Cardif México Seguros de Vida 2 64,480.0 0.9
El Aguila Comparia de Seguros 2 32,240.0 0.8
La Latinoamericana, Seguros 2 33,018.0 1.8
Seguros Banorte 2 82,545.0 0.1
Seguros Afirme 2 45,294.0 0.3
Thona Seguros 1 15,098.0 1.2
COFACE Seguro de Crédito México 1 16,898.0 100.0
Grupo Mexicano de Seguros 1 15,098.0 16
Aseguradora Patrimonial Vida 1 15,098.0 0.9
Stewart Title Guaranty de México 1 16,120.0 50.0
Virginia Surety Seguros de México 1 37,745.0 16.7
Zurich Aseguradora Mexicana 1 17,376.0 1.8

Total del sector 140 4,540,425.8 0.4

'NUmero de multas impuestas en 2022 y firmes durante 2022.
2El indice de sancion se obtiene de dividir el niGmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).

Fuente: Direccion de Sanciones a Instituciones Financieras.



165 Multas Firmes' 2022
Sofipos

NuUumero LPDUSF Numero
msiEEn sangignes Monto ($) sangke;nes

Financiera Planfia 17 524,858.2 57
Comercializadora Financiera de Automotores 1 14,608.0 18
Financiera Auxi 0 - 8
Ictineo Plataforma 3 47338.0 5
Unete Financiera de Allende 0 - 7
Apoyo Mdltiple 2 32,240.0 2
Impulso para el Desarrollo de México 0 - 4
Financiera Monte de Piedad 3 57417.0 0
Caja Progressa 0 - 2
Financiera Broxel 1 15,098.0 1
Operaciones de Tu Lado 2 31,218.0 (0]
Préstamo Empresarial Oportuno 1 16,120.0 o]
Libertad Servicios Financieros 1 15,098.0 (0]
Sociedad de Alternativas Econémicas 0 - 1

Total del sector 31 753,995.2 105

Sofom E.R.

NuUumero LPDUSE Numero
RS sangignes Monto ($) sangi?)nes

NR Finance México 0 - 50
Financiera Ayudamos 0 - 17
Caterpillar Crédito 0o - 7
Navistar Financial o] - 6
Value Arrendadora 4 63,458.0 0
GM Financial de México 3 140,662.1 1
Comercios Afiliados 3 69,985.0 0
Promotora de Infraestructura Registral Il 3 48,360.0 0
Grameen Carso 2 32,240.0 1
Cetelem 3 140,912.9 0
Proyectos Adamantine 2 75,490.0 0
STM Financial 2 53,865.0 0
Finanmadrid México 1 15,098.0 1
Portafolio de Negocios 0 - 2
Otras 3 48,360.0 2

Total del sector 26 688,431.0 87

INUmero de multas impuestas en 2022 y firmes durante 2022.
2E| indice de sancidn se obtiene de dividir el niUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Instituciéon o Sector).

Fuente: Direccion de Sanciones a Instituciones Financieras.

LTOSF
Monto ($)

1,043,560.0
327,912.0
143,616.0
93,580.0
127,560.0
35,848.0

71,696.0

337,960.0

19,244.0

17,924.0

2,218,900.0

LTOSF
Monto ($)

844,900.0
287,266.0
125,468.0

107,544.0

358,480.0

19,244.0

17,376.0
35,848.0

36,620.0

1,832,746.0

indice de
Sancion (%)?

296.0
RIS
421
133.3
140.0

93

0.8
200.0
286
50.0
1

01

4.0

3.7

indice de
Sancién (%)?

1700.0

1.1
400.0
0.7

30.0

150.0
0.8
8.0
0.5

11
200.0

0.2

2.8
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Socaps
Institucién Nlilcr‘neero LPDUSF Nucrpeero LTOSF indice de
sanciones Monto ($) sanciones Monto ($) Sancion (%)?

Cooperativa Tepoztldan 5 80,356 3 52676 -
Caja Popular San Bernardino de Siena Valladolid 7 111,574 (0] (0] -
Caja Real del Potosi 4 113,235 2 337,960 333
IFR Tlapanaltomin (0] 0 5 903,164 -
Caja Popular Dolores Hidalgo o] o] 5 864,720 166.7
Caja Inmaculada 4 125,432 (0] 0 133.3
Caja Fama 0 0 4 71,696 80.0
Caja Tepic 3 45,294 (0] (0] -
Caja Solidaria Ten Apatz Tzotzob 3 47338 o] o] -
Cooperativa Nuevo México (0] 0 3 209,060 -
Caja Popular Pio XlI 3 48,360 o] o] -
Caja Solidaria San Miguel de Cruces 2 31,218 o] o] 200.0
Caja Popular Cristo Rey (0] 0] 2 35,848 50.0
Cooperativa Nueva Atemajac del Valle 1 16,120 1 17,376 100.0
Caja Popular la Providencia 1 16,120 1 17,924 18.2
Caja Depac Poblana o] o] 2 38,488 -
Caja Solidaria el Limon 2 33,018 (0] 0 -
Cooperativa San Juan Bautista de San Juan del Rio, Qro. 1 15,098 1 17,924 200.0
Otras 9 169,205 m 352,952 3.8

Total del sector 45 852,368 40 2,919,788 14.8

NUmero de multas impuestas en 2022 y firmes durante 2022.
2El indice de sancidén se obtiene de dividir el nimero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucién o Sector).

Fuente: Direcciéon de Sanciones a Instituciones Financieras.
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Uniones de Crédito

Nt]gnero LPDUSF NUmero LTOSF

Institucién e de Inslzods
sanciones Monto ($) sanciones Monto ($) Sancién (%)
Unién de Crédito de la Industria de la Construccién de San Luis Potosi 0 - 12 1,586,444.0 -
Union de Crédito Agropecuaria, Industrial y Comercial de Huajuapan o] - 9 1,613,032.0 900.0
Union de Crédito General 0 - 4 723376.0 -
Union de Crédito Allende 0 - 4 712,416.0 -
Union de Crédito Empresarial de Cuauhtémoc 0 - 3 53,772.0 14.3
Valora Union de Crédito 1 16,120.0 2 37168.0 375
Union de Crédito Agricola, Pecuario y de Servicios del Noroeste 0 - 2 34,752.0 -
Union de Crédito Industrial y Comercial de la Construccion del Estado de México 2 30,196.0 0 - 200.0
Union de Crédito de Puerto Vallarta 2 56,420.0 0 - -
Union de Crédito Mixta del Carmen 1 40,300.0 1 17,924.0 100.0
Union de Crédito para la Contaduria Publica 0 - 2 37168.0 100.0
Union de Crédito de Gasolineros 2 33,018.0 0 - -
Union de Crédito Credipyme o] - 1 17,376.0 50.0
Union de Crédito Agricultores de Cuauhtémoc 0 - 1 19,244.0 -
Union de Crédito Mexicano de Servicios Profesionales 0 - 1 17,924.0 -
Credicor Mexicano Unién de Crédito 0 - 1 17,924.0 14.3
Crece Unién de Crédito 0 - 1 17,924.0 14.3
Total del sector 8 176,054.0 44 4,906,444.0 52.5
Afores
Institucién Nugf” L S indice de
sanciones Monto ($) EEEI ()

Afore Invercap 1l 377,709.0 25

Principal Afore 10 392,715.0 1.4

Afore Coppel 3 75,490.0 03

Citibanamex Afore 2 78,045.0 0.2

Profuturo AFORE 1 40,300.0 0.2

Afore Inbursa 1 42,245.0 0.6

Pensionissste 1 16,120.0 0.2

Afore XXI Banorte 1 37,745.0 01

'NUmero de multas impuestas en 2022 y firmes durante 2022.

Total del sector

30 1,060,369.0 0.4

2El indice de sancion se obtiene de dividir el niUmero de multas entre el total de reclamaciones (por Institucion o Sector).

Fuente: Direcciéon de Sanciones a Instituciones Financieras.
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Herramientas de Informacion

En 2022 se registraron 12,398,687 accesos a la pagina de Condusef, entre Simuladores,
Calculadoras, Registros y otros Micrositios.

Destacan el simulador de Ahorro con 509,709 accesos y el simulador de Crédito de Personal
y de Nomina con 425,417 accesos.

Herramientas de Informacion (Accesos)

Simuladores

Registro de Comisiones (RECO)
SIPRES: Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros




Herramientas de Informacion

Pagina WEB

Simuladores y calculadoras

Simulador de Ahorro

Crédito de Personal y de Nomina
Hipotecario Tasa Fija

Credito Automotriz

Gastos Médicos Mayores
Hipotecario Infonavit
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12,398,687

1,475,278

509,709
425,417
210,210
85,900
70,490

45,623
36,127
35,473
35,295
12,369

8,665

152,916

93,640
32,161
27,115

Seguidores

345,593
5487

“Me gusta”

536,468
13,662
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Simulador de Ahorro

En cuanto al Simulador de Ahorro, las preferencias por los PRLV (Pagaré con Rendimiento Liquidable
al Vencimiento) se distribuyeron con periodicidad de reinversion entre 7 y 360 dias y monto incial de la

siguiente manera:

Periodicidad Participacion
7 5%
28 62%
91 13%
182 2%
360 18%
Depésitos adicionales Ahorro
Hasta 10,000 95.9%
De 10,001 hasta 50,000 2.7%
De 50,001 hasta 100,000 0.7%
De 100,001 hasta 500,000 0.6%
De 500,001 en adelante 0.2%

Monto inicial

Hasta 10,000

De 10,001 hasta 50,000
De 50,001 hasta 100,000
De 100,001 hasta 500,000
De 500,001 en adelante

Tiempor de ahorro

1Tano

Mds de 1 ano y hasta 5
Mads de 5 anos y hasta 10
Mds de 10 arios y hasta 20
Mads de 20 arios

Capital

22.3%
34.9%
14.4%
8.5%
20.0%

Capital

48.02%
42.89%
4.52%
2.54%
2.02%

En cuanto a tasas, al mes de diciembre de 2022, las tasas de rendimiento otorgadas por la Banca para el
producto PRLV en sus distintos plazos mostraron ligeros incrementos, mientras que los Cetes registraron
alzas generalizadas de hasta 0.5 puntos porcentuales.

PRLV
CETES
Plazo 2021 2022
min. max. min. max. 2021 2022
7 0.15% - 5.00% 0.15% - 9.90%

28 0.15% - 523% 0.15% - 10.15% - 5.49% - 10.10%

90 0.15% - 5.60% 0.15%  10.40% - 5.90% - 10.70%
180 0.15% - 6.05% 0.15%  10.80% = 6.30% : 10.90%
360 0.15% - 7.05% 0.15% - 11.00% 6.95% - 11.00%

Simulador de crédito personal y de némina
Distribucion de las transacciones que realizaron los usuarios en 2022

Némina Personal
N
S n ) 1
- X
2 § g
=l
[ | ——
Mensual Quincenal Semanal

Monto del crédito (pesos)

34.2%
35.0%

3
S B <
= n o °\°
el = &
© 5

de 50mil
a 99 mil

de 100
mil a 149

1.6%

I 10.3%

I 2.8%

de 150
mil a 199
mil mil

I 3.3%

de 200
mil o
mds

Plazo (meses)

EN
o
o
o

I 7.8%

48, 60



Simulador de Crédito Hipotecario Tasa Fija y con

Apoyo Infonavit
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Distribucion de las transacciones que realizaron los usuarios en 2022

Tipo de Produ

Tasa fija
Apoyo infonavit
Total general

cto

Enganche

269,852
36,516

306,368

14%

44%

Hasta el Entre el 11 Entre el 16 Mads del
10% y 15% ¥ 20% 20%
Valor de la vivienda
54%
Plazo (meses)
46.5%
13% 108 15% 1394
.I 191% 19.6% 21.8%
Hastal Dela2 De2a3 Mdsde3 -
millén  millones millones millones Hasta 10 Dellals Mds de 16
[ ] V [ ] [ J
Simulador de Crédito Automotriz
Valor del automévil Participacién Plazo en meses Participacién
Hasta 200 mil 5% 12,18,24 7.6%
>200 a 300 mil 38% 30,36 10.5%
>300 a 400 mil 37% 42,48 58.7%
mds de 400 mil 20% 54,60 23.2%
Total general 100.0% Total general 100.0%
Enganche en pesos Participacion 5 Inst. mas consultadas  Participacién
Hasta 100 mil 67% HSBC 35.0%
>100 a 200 mil 21% Bajio 14.0%
>200 a 300 mil 8% Scotiabank 12.0%
Mads de 300 mil 4% Autofin 8.0%
Total general 100.0% Banorte 5.0%
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Al cierre del mes de diciembre de 2022, el RECO tenia registradas 3,391 SOFOMES ENR, 48 SOFIPQOS, 156
SOCAPS y registradas 94 Uniones de Crédito.

Entre enero y diciembre de 2022, las SOFOMES ENR ingresaron al sistema RECO 1,064 solicitudes de

registro de comision, las SOFIPOS registraron 118 solicitudes, las SOCAP registraron 230 solicitudes, y las
Uniones de Crédito registraron 128 solicitudes de registro de comision.

Las SOFOMES registraron el mayor numero de comisiones para los siguientes tipos de operaciones du-
rante 2022:

Crédito
refaccionario
3%
Crédito de
Habilitacién o Avio
5%

. . Crédito simple Arrendamiento
Tipos de operacidén: Sofom E.N.R. 38% Financiero

. . o
Enero - Diciembre 2022 o 6%
Crédito
personal
9%

Crédito en \ rarjeta de

cuenta crédito
corriente 10%

18%

Para las SOFIPQOS, las operaciones con mayor numero de comisiones autorizadas en 2022 son las si-
guientes:

Crédito al Auto
7%
Depdsito

. .. 16%
Crédito de Némina

5%

Crédito en Cuenta
Corriente

6% | Crédito Personal Tipos de operacion: Sofipos
26% Enero - Diciembre 2022

Crédito Simple
27%
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Las SOCAPS tuvieron el mayor niumero de comisiones autorizadas para los siguientes productos entre
eneroy diciembre de 2022:

Otros
6%

Crédito Hipotecrio
5%

Tarjeta de Crédito
10%
Crédito
. .. personal
Tipos de operacién: Socaps 32%
Enero - Diciembre 2022

Deposito
22%

Crédito simple
25%

Los productos que ofrecen las Uniones de Crédito con el mayor niumero de comisiones autorizadas
en 2020 son los siguientes:

Crédito de
Habilitacion o
Avio Crédito en
_ 19% Cuenta Corriente
. 24%

o Tipos de operacién: Uniones de
Crédito Crédito
S Enero - Diciembre 2022

Crédito Simple
37%

Arrendamiento
Financiero
1% .
° Factoraje
Financiero
1%
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Otro dato importante para fines estadisticos del RECO, son los conceptos de las comisiones autorizadas, por lo
que en el siguiente cuadro se concentran los porcentajes que, del total de las comisiones autorizadas por sector,
representa cada concepto:

CONCEPTO SOFOMES  ¢ofpos  sOCAPS UNISE‘I ==

ENR CREDITO
Contratacion o apertura. 43% 11% 15% 26%
Disposicion del crédito. 11% 8% 6% 27%
Gastos de investigacion y/o formalizacion. 4% = 10% 10%
Aclaracion improcedente de la cuenta. 5% 3% 4% -
Administracion o manejo de cuenta. 7% 9% - 9%
Gastos de cobranza. 8% 15% 13% 15%
Pago tardio o inoportuno. 8% 2% - 3%
Reimpresion de estado de cuenta. - 18% 8% -
Falta de pago. - 12% - -
Inactividad de la cuenta. - 5% - -
gg%%sé%?lzo%% rgeec;’écr)g \%g disposicion, incluyendo tarjeta, por . _ 18% .
Pago anticipado o prepago. - - 8% =
Otros. 14% 17% 18% 10%

Por otro lado, a continuacion, se presentan las cifras de cartera de crédito para al cierre del mes de diciembre de
2022, con datos registrados por las propias instituciones financieras.

CARTERA DE CREDITO
DATOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2022

CIFRAS EN MILLONES DE PESOS

CARTERA CARTERA CARTERA CONTRATOS CONTRATOS
SECTOR VIGENTE VENCIDA TOTAL CELEBRADOS EN EL VIGENTES AL
PERIODO CIERRE DEL PERIODO
SOFOMES ENR $466,354 $2,608,559 $3,074,913 4,029,811 10,706,274
SOFIPOS $31,893 $3,701 $35,594 3,447,926 3,789,690
SOCAPS $122,460 $4,903 $127,363 546,287 4,480,556

UNIONES DE CREDITO $37,863 $1,145 $39,008 5,190 14,842
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Financieros (SIPRES)

Con motivo de la publicacién en el Diario Oficial de la Federacion de la Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros el 18 de enero de 1999, y con ello la creacién de la Comisién Nacional para la Proteccién y De-
fensa de los Usuarios de Servicios Financieros, el articulo octavo de dicho ordenamiento establece la consigna a esta
Comision Nacional de instaurar y mantener actualizado un Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Finan-
cieros, conformado por todas aquellas Instituciones Financieras que ofrezcan un producto o servicio financiero a
los Usuarios.

Desde entonces, dicho registro se ha ido consolidando hasta ser una de las herramientas mas importantes a nivel
de la Administracién Publica Federal, debido a su contenido, ya que refleja el estatus operativo en que se encuen-
tran las Instituciones Financieras registradas en él. Asimismo, cuenta con un devenir historico que permite conocer
los cambios que se han dado a lo largo del tiempo en una determinada Institucion Financiera. También, refleja
informacion de los miembros del consejo de administracidon y de los principales funcionarios de cada Institucion
Financiera. Por ultimo, cuenta con datos de localizacién de las mismas, datos de |los principales actos corporativos y
toda aquella informacién adicional que es proporcionada por distintas autoridades.

Hoy en dia, el SIPRES es consultado por distintas autoridades, como son Banco de México, Comision Nacional Ban-
caria y de Valores, Comision Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro, la Comisién Nacional de Seguros y Fian-
zas, Servicio de Administraciéon Tributaria, Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Procuraduria Federal del Con-
sumidor, Instituto Federal de Acceso a la Informacidén y Proteccion de Datos, entre otras.

Al cierre de 2022, se tiene registradas en SIPRES un total de 3,494 Instituciones Financieras con estatus en Opera-
cion y Autorizadas, las que se distribuyen en los siguientes sub-sectores de la actividad financiera:

SECTOR 2021 2022 Var. %
ﬁgépgggﬁt&aec?%ga de fondos para el retiro y empresa procesadora de la base de datos 10 10 _
Almacenes generales de depdsito 18 18 -
Casas de bolsa 36 36 -
Casas de cambio 7 7 -
Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal y Pesquero 2 2 -
Fondos de Inversion 587 612 4.3
Instituciones de banca de desarrollo 6 6 -
Instituciones de banca multiple 50 50 -
Instituciones de fianzas 10 10 -
Instituciones de Financiamiento Colectivo 6 14 133.3
Instituciones de Fondos de Pago Electronico 10 24 140.0
Instituciones de seguros 87 87 -
Operadores del Mercado de Derivados 4 4 -
Pensiones 7 6 -14.3
Salud 8 10 25.0
Sociedades Controladoras 23 22 -4.3
Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo 153 152 -0.7
Sociedades de ahorro y préstamo 2 2 -
Sociedades de informacion crediticia 3 3 -
Sociedades de Inversion 17 10 -41.2
Sociedades de inversion especializadas de fondos para el retiro 108 113 4.6
Sociedades Distribuidoras de Acciones de Sociedades de Inversion 5 5 -
Sociedades Financieras Comunitarias 1 1 -
Sociedades Financieras de Objeto Mdultiple E.N.R. 1,909 2,096 9.8
Sociedades Financieras de Objeto Multiple, E.R. 4] 40 2.4
Sociedades Financieras Populares 40 40 -
Sociedades operadoras de Fondos de inversion 38 38 -
Uniones de crédito 81 76 6.2

Total general 3,269 3,494 6.9

Nota: Se desconto a “Procesar, S.A. de C.V., Empresa Operadora de |la Base de Datos Nacional SAR, al no estar incluida en el Buré de Instituciones Financieras.”



176 Solicitud de Opinion Favorable respecto de los estatutos sociales
para constituir una SOFOM

Como resultado de la Reforma Financiera se modifico la Ley General de Organizaciones y Actividades Auxiliares del
Créditoy se emitieron la Disposiciones de Caracter General para el Registro de Prestadores de Servicios Financieros;
esta publicacidn establecidé un procedimiento previo al registro de las Sociedades Financieras de Objeto Multiple
(SOFOM). Durante el ejercicio de 2022, se recibieron 979 solicitudes de opinién respecto del proyecto de estatutos
sociales para constituir una SOFOM:

Ene - Feb : Mar - Abr : May-Jun : Jul- Ago : Sep-Oct : Nov - Dic Total
Solicitudes de Opinién Favorable 256 150 148 173 147 105 979
Favorables* 89 139 109 120 150 109 716
En espera de Autorizacion 127 155 160 177 163 116 898
Prevenidas* 31 9 14 9 31 18 112
Turnadas a DGSL 102 146 147 156 186 89 826
Canceladas* 0] 23 10 29 25 16 103

* El nUmero de autorizadas, prevenciones y cancelaciones no es acumulable, ya que una solicitud puede ser autorizada o prevenida en el mismo mes o en
el mes siguiente.

Solicitud de Renovacién de Registro

Otro aspecto, no menos importante, que derivé de la Reforma Financiera fue la renovacion del registro de todas
aquellas Sociedades Financieras de Objeto Multiple que al 08 de octubre de 2014 tuvieran un registro vigente en la
Comision Nacional. Esta renovacion tuvo cabida por virtud de la SEXTA Transitoria de las Disposiciones de Caracter
General para el Registro de Prestadores de Servicios Financieros, cuya publicaciéon en el Diario Oficial de la Federa-
cion fue el 7 de octubre de ese mismo aflo. En términos generales el proceso fue mas o menos el siguiente:

Las entidades tenian como fecha limite para solicitar la renovacién de su registro hasta el 06 de julio de 2015 (270
dias naturales a partir de la entrada en vigor de las Disposiciones), para lo cual debian cumplir con ciertos requisi-
tos al pie de la letra, como someter su objeto social a la revision de la Comision, acreditar el cumplimiento de sus
obligaciones frente a esta al menos por un periodo de seis meses anteriores a la solicitud, contratar los servicios de
por lo menos una Sociedad de Informacién Crediticia, no utilizar palabras reservadas a intermediarios financieros
autorizados por el Gobierno Federal, a menos de que obtuvieran autorizacion para ello y, por ultimo, tenian que
obtener un dictamen de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, el cual serviria de base para garantizar que las
operaciones que realicen dichas entidades estén supervisadas por la autoridad antes mencionada.

Al cierre de diciembre de 2022, el nUmero de SOFOM que renovaron su registro es de 1,495, de las cuales actualmen-
te se encuentran en operacion 1,090.

Cancelacion de Registro

Como se menciond en el proceso de renovacion, a simple vista el panorama se veia favorable para dicho sector de la
actividad, sin embargo, el resultado culminé en la depuracién de poco menos de la mitad de las SOFOM registradas
al 8 de octubre de 2014, por lo que al vencimiento del plazo (6 de julio de 2015) 1449 SOFOM no solicitaron la reno-
vacion de su registro, lo que implicd que la Comision Nacional les iniciara el proceso de cancelacion previsto en las
Disposiciones que regulan el SIPRES, otorgdndoles la respectiva garantia de audiencia.

Al cierre del ejercicio 2022, el estatus en el proceso de cancelacion de las SOFOM es el siguiente:

Tramite de cancelacién SOFOM, E.N.R. No.
Canceladas por no renovar su registro 1,312
Canceladas por no contar con dictamen técnico 107
Canceladas por no cumplir ante la CNBV durante un arfo calendario 13
Cancelada por estar ilocalizable 8
Canceladas por no mantener actualizado su registro 15

Total 1,455
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De acuerdo con informaciéon proporcionada por el Banco de México, la Comisidn Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), destaca que al cierre
de septiembre del 2022 se efectuaron alrededor de 2,992 millones de operaciones con las tarjetas
de crédito y débito, de las cuales las de comercio electréonico representaron el 20.4%, es decir, 610
millones de operaciones, por un monto de 431 mil 497 millones de pesos.

De esas operaciones de comercio electréonico en los 3 primeros trimestres del 2022, el 69. 9% fueron
a través de la tarjeta de débito (408 millones de operaciones) por un importe de 199 mil 484 millones
de pesos; por su parte, con las tarjetas de crédito el nUmero de operaciones fue por 202 millones, con
un monto de 232 mil 013 millones de pesos.

Por cada operacion en internet con tarjeta de crédito, se efectian 2.0 con tarjeta de débito; no
obstante, al considerar el gasto se tiene una proporciéon ligeramente mayor en la tarjeta de crédito,
ya que usualmente las compras a crédito suelen ser de mayor cuantia, que las de débito.

Compras Autorizadas en Comercio Electrénico
enero - septiembre 2022
Participaciéon en monto y nimero

431,497 millones de pesos 610 millones de operaciones

Tarjeta de Crédito
33.1%

Tarjeta de Débito
46.2%

Tarjeta de Débito
66.9%

Tarjeta de Crédito
53.8%

Monto Numero
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El gasto promedio que se efectud en cada compra de comercio electronico, para la tarjeta de crédito
fue de 1,149 pesos; y para la de débito 489 pesos, lo que indica todavia que, para compras pequenas,
el uso es preferentemente con recursos propios y para compras de mayor cuantia, se aprovecha el
crédito otorgado por las entidades financieras.

En este sentido,en comparacion con el mismo periodo del 2021, es la tarjeta de crédito la que presentd
un Mayor incremento en el nimero de sus operaciones con el 12% y un 31% en su monto; mientras
gue las compras con tarjeta de débito disminuyeron un 5% en sus operaciones e incrementaron un
15% en su monto.

Comercio Electrénico - Compras Autorizadas
(millones de operaciones y de pesos)

ler Trimestre 59 55,770 65 72,536
2do Trimestre 6l 61,910 73 82,871
3er Trimestre 6l 59,347 64 76,606
4to Trimestre
181 | 177,027 |
Incremento respecto al acumulado - - 12% 31%
al 3T 2021
ler Trimestre 139 56,703 151 70,378
2do Trimestre 148 58,271 124 60,816
3er Trimestre 144 58,621 133 68,291
4to Trimestre
Incremento respecto al acumulado - - -5% 15%
al 3T 2021
ler Trimestre 198 112,474 217 142,913
2do Trimestre 210 120,181 197 143,686
3er Trimestre 204 117,968 197 144,897
4to Trimestre
| 610 | 431,497
Incremento respecto al 2020 - - -0.3% 23%

Elaboracion propia de CONDUSEF con datos de Banco de México al 2022.
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De enero a septiembre de 2022, los tarjetahabientes solicitaron autorizacion para alrededor de 960
millones de compras en comercio electrénico, utilizando ambos medios de pago; el 63.6% finalizé en
un Mmovimiento autorizado por parte de la institucion emisora de la tarjeta, es decir, 610 millones de
operaciones de las cuales solo el 0.50% derivé en un contra-cargo o reclamacion por parte del titular
de la tarjeta al no reconocer la operacion o el monto de la misma.

Solicitudes de compra Compras autorizadas

onto Nymero onto Nymero % de solicitudes de onto Nymero % contracargos
(millones de (m"/l'lgnes) (ml’ﬂones de (m"lllfgnes) crgmpra autoﬁza as (mMones de (m’fl’lgnes) resE:ecto [e] cg% ras
pesos) pesos) pesos) autorizada

719,278 960 431,497 610 63.6% 2,381 3.03 0.50%

Elaboracion propia de CONDUSEF con datos de Banco de México reportados al 3T-2022.

En cuanto a participacion en las operaciones, BBVA y Banamex contindan siendo las instituciones
predominantes, representando alrededor del 64.01% del total:

32.42%

Tarjeta de Crédito [ Tarjeta de Débito

10.09%

6.75%

12.58%

8.92% 5.19% 6.07% 2.34% 4.06%
2.38% 3.15% m i 3.32%
BBVA  cfibanamexe  JBERNESTE  dSontander L PHssc [ — ordB

En el Micrositio de Comercio Electrénico, se encuentran disponibles estas cifras estadisticas sobre las
transacciones realizadas en internet con una tarjeta de crédito o débito desde el 2015.

El Micrositio registré 71 mil 980 visitas durante el 2022, lo que representa un incremento del 6%
respecto al mismo periodo del 2021.

2021 2022 %Var.

67,931 71,980 6%
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Es un servicio que ofrece la CONDUSEF para mexicanos en el exterior, para atender a nuestros
connacionales sobre los productos y servicios financieros prestados tanto de México como de

Estados Unidos de América.

Actualmente se encuentran en servicio, los Mddulos en los Consulados de México en Estados
Unidos de América: San Diego California, Orlando Florida, Los Angeles California, Santa Ana
California, San José California, Sacramento, Nueva York, Dallas Texas, Raleigh, Atlanta, Filadelfia,
Kansas, Tucson, Seattle, Chicago, Houston, Phoenix, San Antonio, Houston y en Europa Paris,
ademas de la Linea Telefénica LADA INTERNACIONAL 01 85 5219 3773.

Pagina
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Los servicios que se otorgan actualmente, de manera general son:

€) Asesoria Financiera — Orientacion sobre productos y servicios financieros.

€) Reporte de Credito Especial — Emision del RCE para conocer el comportamiento de los
productos financieros del Usuario.

€ Recibir quejas en contra de una Institucion Financiera (residencia en México).
© Solicitar material de Educacion Financiera.
€ Agendar videoconferencias (especialistas de CONDUSEF).

© Orientar al usuario al Consumer Financial Protection Bureau (CFPB) para asuntos
competentes a Instituciones de los EUA.

Asuntos atendidos enero - diciembre 2022

Consulados / Médulos | Asesorias| Quejas Total
Buzdén US.A. 21 21 42
Consulado de Houston | 34 | 3 | 37
Consuladode Filadelfia | 15 | 9 | 24
Consulado de San Francisco| s | o | 8
ConsuladodeParls | 6 | 0 | 6
Consulado de Kansas 2 0 2
Consulado de Orlando | I [ 2
Consulado de San José | T o | vy
Consulado de Seattle | I o | |
Consulado de Raleigh | o | o | o
Consulado de Tucson | o | o | o
Consuladode Dallas | o | o | o
Consulado de Los Angeles | o | 0 0
Consulado de Santa Ana | o | o | o
Consulado de Nueva York | o | o | o
Consulado de Sacramento | o | o | o
Consulado de San Diego | o | o | o
Consulado de Chicago | o | o | o
Consulado de Atlanta | o | o | o
Consulado de Phoenix | o | o | o
Consulado de Fresno | o | o | o
LadaUSA. | o | o | o

TOTAL 69 34 123
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Posible Robo de Identidad

El Robo de Identidad o usurpacién de identidad es cuando una persona obtiene, transfiere, utiliza
0 se apropia de manera indebida de los datos personales de otra, sin la autorizacion de esta Ultima,
usualmente para cometer un fraude o delito. La identidad la constituyen los datos personales:
nombre, teléfono, domicilio, fotografias, huellas dactilares, nimeros de licencia y de seguridad
social, incluyendo informaciéon financiera o médica, asi como cualquier otro dato que permita
identificar a una persona. En muchos casos la informacién ilegalmente adquirida se usa para
contratar productos y servicios financieros a nombre de la victima.

Durante 2022 la CONDUSEEF llevo a cabo 4,004 Acciones de Defensa en el Protocolo PORI, de las
cuales 2,325 fueron reclamaciones relacionadas con este delito en 5 clases financieras.
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Acciones de Defensa y Reclamaciones del Protocolo PORI de CONDUSEF
imputables a un posible Robo de Identidad

Actualmente México vive una problematica evidente en materia de robo de identidad y proteccion
de datos, con incrementos importantes en los Ultimos anos, lo que se magnifica por el tamano del
universo de usuarios, situacion que se ha agravado aun mas con la transformacion hacia un entorno
digital, en especifico uso de internet y de dispositivos maviles.

El18defebrerode20l6sefirmaronlas“Basesde Colaboracionen Materiade SuplantacionoUsurpacion
de Identidad”, por parte de 7 instituciones: SAT, CNBY, INE, PRODECON, INAI, ABM Y CONDUSEF, con
el fin de llevar a cabo acciones tendientes a disminuir la suplantacion o usurpacion de identidad,
difundir al publico en general medidas preventivas y correctivas para evitar ser victimas de este
delito y orientar a los que se encuentren ante esta situacion para que inicien un procedimiento ante
la CONDUSEF y presenten la denuncia ante la autoridad ministerial competente.

Derivadodelaincidenciade Robosde Identidad,la CONDUSEF realizé un analisisde lasreclamaciones
para detectar los posibles casos, con la finalidad brindarles apoyo a los Usuarios que hayan sido
victimas de este delito, emitir alertas y recomendaciones para evitar que los defraudadores hagan
mal uso de su informacién. Para determinar las causas como posible Robo de Identidad, el criterio
considerado fue que el robo de identidad es cuando una persona obtiene, transfiere, utiliza o se
apropia de manera indebida, de los datos personales de otra sin la autorizacion de ésta Ultima,
usualmente para cometer un fraude o delito. Estas acciones que realiza la persona tienen como
finalidad obtener un beneficio propio a costa de danar la economia de otras.

Las causas consideradas son las siguientes:

Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados por el Usuario, cliente y/o socio
Crédito no reconocido en el historial crediticio

Emision de tarjeta de crédito sin solicitud

El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion (crédito o depdsito)
Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados por el Usuario, cliente y/o socio
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Atendiendo a las bases de colaboracion, el 22 de febrero de 2016 la CONDUSEF implementd un
protocolo de atencion a usuarios, para casos de Posible Robo de Identidad (PORI), el cual da comienzo
a su registro una vez que el asunto esta encuadrado dentro de estas 6 causas.

El procedimiento que se establecio fue el siguiente:

Si de la problematica presentada en la Condusef se desprenden argumentos con los que se pueda
considerar el asunto como un posible robo de identidad, aun y cuando no se trate de un producto
financiero, el asesor debera orientar a la persona, para que presente una denuncia ante el Ministerio
Publico.

Al mismo tiempo, solicitara la emision del reporte especial de crédito, para ver si el usuario identifica
algun crédito que no reconozca o pudieran existir movimientos fuera de lo usual, como podria ser la
consulta del reporte sin su consentimiento. En caso afirmativo, solicitara el bloqueo de consulta y se
levantara la reclamacion correspondiente.

En caso de que el Asesor de CONDUSEF considere que tiene un problema de robo de identidad con
alguna institucion financiera, se procedera a levantar la reclamacion correspondiente, identificando el
producto financiero.

Desde 2016 y hasta principios de 2019, las reclamaciones de un posible robo de identidad se turnaban
directamente al proceso de Conciliacidon, a partir de marzo de 2019, para asuntos del sector bancario, se
canalizan por el proceso de Gestion Electronica (GE), con el fin de disminuir los tiempos de respuesta
por parte de la Instituciéon Financiera. A partir de 2022 ya también los asuntos de las Sofom ER se
pueden canalizar por la GE.

Las acciones de defensa que lleva a cabo la Condusef para atender los asuntos relacionados con un
Posible Robo de Identidad se clasifican en dos grandes rubros: Asesorias y Reclamaciones.

Las acciones definidas como Asesorias son cuando el usuario se acerca a solicitar una orientacion sobre
las caracteristicas de un producto o servicio que adquiridé con una instituciéon financiera, su forma de
operacion y el compromiso asumido (derechos y obligaciones); adicionalmente la Condusef otorga
otras consultas.

En el protocolo PORI, las Asesorias estan integradas por:
© Asesorias-ATJ]
© Orientaciones Juridicas Especializadas

Adicionalmente, en cooperacion con las SICs, se otorgan los siguientes servicios:

© Emision de Reporte de Crédito Especial (RCE)
© Bloqueo de RCE
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Por su parte, las acciones de defensa clasificadas como Reclamaciones son cuando el usuario se acerca a
esta Comision Nacional para presentar alguna inconformidad por distintos motivos, en contra de alguna
institucion financiera, por algun producto o servicio contratado.

Las Reclamaciones correspondenalasumadelasaccionesllevadasa cabo porla Condusef,en losdiferentes
procesos que otorga, para atender las inconformidades que presentan los Usuarios con respecto a una
Institucion Financiera.

Las acciones de defensa denominadas “Reclamaciones” en el protocolo PORI, se ofrecen mediante:
© Gestion Electronica (GE)

Conciliaciéon (CQO)

Solicitud de Dictamen Técnico (DT)

Solicitud para la Defensa Legal Gratuita (SDL)

Defensa Legal Gratuita (DL)

Asesorias Juridicas Penales (AJP)

© OO0 O 0 0O

Violaciones Administrativas (VA)

Acciones de Defensa del Protocolo PORI de Condusef imputables a un Posible
Robo de Identidad, 2020- 2022

Evolucion mensual de las acciones de defensa del protocolo PORI de Condusef
(2020 -2022)

2020 @8 2021 @@ 2022

762

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL  AGO SEP OoCT NoOv DiC

Nota. No incluye las Asesorias de las SICS.
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Al analizar la evolucion de las acciones de defensa por trimestre, se observa que durante el ler Trimestre de
2022 se presentd un incremento del 8.0% con respecto al mismo periodo de 2021, al pasar de 899 acciones
en 2021a971en 2022, mientras que del 2do trimestre al 4° tiemestre de 2022, las acciones disminuyeron con
respecto a los trimestres correspondientes de 2021.

1,937 1,442 1,444
1,238 1,046
1,073
1,036 ¢
899 971
795 924
b
T T2 T3 T4 T T2 T3 T4 TT T2 T3 T4
2020 2021 2022

De enero a diciembre de 2022 se registraron 4,004 acciones de defensa en el protocolo PORI, 17.1% menos
que las reportadas en 2021 (4,831 asuntos).

De las acciones de defensa llevadas a cabo en 2022, 1,679 fueron asesorias y 2,325 se concretaron como
reclamaciones (el 58.1% del total).

ACCIONES DE DEFENSA DEL PROTOCOLO PORI, 2021-2022

2022
Proceso 2021

Asuntos Part.(%) Var. (%)
Total 4,831 4,004 100.0 -17.1

( Asesorias 1982 1,679 41.9 -15.3 )
Asesorias ATJ : 1,941 - 1,630 407 -16.0
Orientaciones Juridicas Especializadas 41 49 12 19.5

( Reclamaciones 2,849 2,325 581  -18.4 )
Gestion Electrénica 1,598 1,201 30.0 -24.8
Conciliacion 947 : 865 - 216 -8.7
Solicitud Dictamen 222 - 179 45 -19.4
Solicitud para la Defensa Legal 44 49 12 .4
Defensa Legal 38 : 30 07 - -21.1

Violaciones Administrativas 0: 1 00 -

*No incluye 803 asesorias por emision y blogueo de RCE en 2021y 584 en 2022, en virtud de que las realizan las Sociedades de Informacion Crediticia.
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COMPORTAMIENTO DE LAS ASESORIAS DEL PROTOCOLO PORI DE CONDUSEF,
2021 - 2022

Durante 2022 las Asesorias por PORI (sin considerar la emision y el blogueo del RCE que los genera las
Sociedades de Informacioén Crediticia) mostraron una disminucion de 15.3% con respecto a 2021; la causa por
la que mas se asesord en 2022 fue la de “Crédito no reconocido en el historial crediticio”, que participd con
el 65.6% del total, y la cual presentd un decremento del 11.3% con respecto al mismo periodo de 2021.

La causa “Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados por el Usuario” fue la Unica
que registro un crecimiento con respecto a 2021, 11.1%.

Asesorias del protocolo PORI por causa
Enero - Diciembre

2021 2022
CAUSA Part. (%) - var. (%)
ATJ OJE TOTAL ATJ OJE : TOTAL 2022

Crédito no reconocido en el historial
crediticio 1,225 17 - 1,242 1,080 22 1,102 65.6 -11.3

El Usuario, cliente y/o socio no reconoce
haber celebrado contrato con la Institu- 264 1 265 223 5 228 13.6 - -14.0
ciéon (crédito o depdsito)

Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser
solicitados ni autorizados por el Usuario, 282 13 295 198 8 206 125 - -30.2

cliente y/o socio
Disposiciéon de efectivo en ventanilla y/o

sucursal no reconocida por el Usuario, 65 6 71 S5 12 67 4.0 -5.6
cliente y/o socio
Emision de tarjeta de crédito sin 86 5 88 51 1 52 21 © -40.9

solicitud

Inconformidad con el cobro de produc-
tos o servicios no contratados por el 16 2 18 19 1 20 1.2 1.1
Usuario, cliente y/o socio

Rectificacion resultante de PORI** 3 o) 3 4 o) 4 0.2 _
**Son todas aquellas causas que inician registro en el SIO como PORI, pero al avanzar el tramite se determina que no provienen de un robo de identidad.

Por su parte los productos por los cuales se solicitaron mas consultas fueron tarjeta de crédito (714 asuntos)
y crédito personal (571 asuntos), los cuales en conjunto representaron el 74.8% de las asesorias.
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COMPORTAMIENTO DE LAS RECLAMACIONES DEL PROTOCOLO PORI DE
CONDUSEF, 2021- 2022

En 2022 (al igual que en 2021) 1 de cada 100 reclamaciones iniciadas en Condusef, fueron por un posible
Robo de Identidad.
ene - dic
.......................................................................... 2021 . 2022
© 252,170 : 230,698

Total de Reclamaciones iniciadas en el Protocolo
PORI de Condusef

indice

En 2022, dentro del Protocolo PORI de Condusef se iniciaron 2,325 reclamaciones relacionadas con un
Posible Robo de Identidad, que representaron un un decremento de 18.4% con respecto a las registradas en
2021; el 52% de estas Reclamaciones se iniciaron en el proceso de Gestion Electronica, mientras que el 37%
se registraron en el proceso de Conciliacion.

Fue en la Banca Mdltiple donde se concentré el 69% de las reclamaciones, con 1,614 asuntos, de los cuales
1,200 (74%) se canalizaron por Gestion Electronicay 272 (17%) por Conciliacion.

Por su parte, el sector de las Sofom ENR registro el 22% de las reclamaciones totales por un PORI, y el 90%
de éstas fueron atendidas mediante la Conciliacion.

Reclamaciones iniciadas en el Protocolo PORI, Por Clase Financiera y Proceso

2021 - 2022
Clase Proceso 2021 2022 Var. (%)
Total 2,849 2,325 -18.4
Gestion Electronica 1,598 1,200 -24.9
LT TR BT O RS e
Bancos Soficitud Dictamen g 88 272
Solicitud para la Defensa Legal 35 35 0.0
Defenca Togal T s oy S BRI
N PyVlolaC|onesAdtvas ................................... P EERRREIEE SRR Sonocos
Total Bancos 2,168 1,614 -25.6
Conciliacion 398 45] 13.3
sofomENg, . oolicitud Dictamen e s 28
_Solicitud parala Defensa Legal | S 6. ) 200 ...
Defensa Legal 2 3 50.0
Total Sofom E.N.R. 465 503 8.2
.Gestion Electronica N LU R PR
Congiliacion LS SER 332
Sofom E.R. .Solicitud Dictamen. ... 3527229
 Solicitud para la Defensa Legal [ S 2 333 ...
Defensa Legal 1 1 0.0
Total Sofom E.R. 146 100 -31.5
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Clase Proceso 2021 2022 Var. (%)
Conciliaciéon 45 61 35.6
SOFIPOS Solicitud Dictamen e, 0 2 b 1500
.Solicitud para la Defensa Legal | LU SO 2. ).....8000
Defensa Legal 1 2 100.0
Total Sofipos 57 93 63.2
Conciliacion 10 12 20.0
SOCAPS . .59'.'?.'?99' .Ii.).lg:.tg.r‘r].e.r) ............................................ S Vo, 667 ...
Solicitud para la Defensa Legal 0 1 -
Defensa Legal 0 1 -
Total Socaps 13 15 15.4

De las 15 instituciones con mas reclamaciones reportadas en el Protocolo PORI en 2022 (de un total de 115
instituciones), 12 fueron Bancos, y 1 Sofom ER,y en conjunto estas 15 representaron el 73%
de las reclamaciones.

PRINCIPALES INSTITUCIONES CON RECLAMACIONES DEL
PROTOCOLO PORI, 2022

,mm,m . BBVA - Eoncoppet mnsec ciibanamerdy 6sumnuer banregio §imxam Konflo § scotiabank : -ﬁ‘“‘m - lendOon.mx QIMM

Fue Banco Azteca el que registro el mayor numero de reclamaciones por PORI, con el 14%, seguido por
Banco Mercantil del Norte (Banorte) con el 10% y BBVA México con el 8% del total de las reclamaciones.
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Con respecto a las causas reclamadas por un PORI, la mas reclamada fue la de Crédito no reconocido en el

historial crediticio, que representd el 62% del total de las reclamaciones; aqui los usuarios en general piden
la eliminacion de este crédito, que nunca solicitaron y que se muestra en su historial.

Reclamaciones del protocolo PORI por causa

Reclamaciones por causa Enero-Diciembre

Causa 2021 2022 Part.(») Var. (%)

Total 2,849 2,325 100.0 -18.4
Crédito no reconocido en el historial crediticio 1,724 | 1,443 62.1 -16.3
El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la 375 345 14.8 -8.0
Institucion (crédito o deposito) |
Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados por el Usuario 437 291 12.5 -33.4
Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario 130 126 5.4 -3.1
Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 134 80 3.4 -40.3
I f idad | cobrod duct ici tratad |
Js‘ckj)anrigrm ad con el cobro de productos o servicios no contratados por e 4 23 14 2.4
Rectificacion resultante de PORI** 7 7 0.3 =

**Son todas aquellas causas que inician registro en el SIO como PORI, pero al avanzar el tramite se determina que no provienen de un robo de identidad.

Reclamaciones del protocolo PORI por producto

Con respecto a los productos mas reclamados, fueron la Tarjeta de crédito y el Crédito personal que en
conjunto concentraron el 73.0% del total. Por su parte resalta el crecimiento que mostraron estos asuntos
en la Cuenta de chequesy el Crédito empresarial.

Reclamaciones por producto Enero-Diciembre

Producto 2021 2022 Part. (%) Var. (%)

Total 2,849 2325 100.0 -18.4
Tarjetadecrédito | 1220 | 951| 409 | -220

Crédito personal 803 747 32.1 -7.0
B IRIIELE IR [ St SRR e
B el 2 st e
T O SRR LR EOg B S PR o
...Té.r.jé.t.a.aé.a.éb.ii(.)............................ SRR o NP B o
B ST IS S et s
RIS | aaRy o R I
SR t.a'é's'i.c'é'bé S [oﬁ A 'glj'e'r;'e.ré.l ....... L B R SRR R PrOSE
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Por ubicacion geografica, 3 Entidades Federativas concentraron el 55.0% de las reclamaciones por un
Posible Robo de Identidad; CDMX con 26.6%, Jalisco con 15.6% y el Estado de México con 12.8%.

Distribuciéon de las reclamaciones por Entidad
Federativa (2022)

,__Sonora (1.9%)

Chiapas (2.6%)

Aguascalientes
2.9%

Jalisco Veracruz (3.7%)
15.6%

EDOMEX Nuevo Ledn (4.3%)
12.8%

Guanajuato (4.4%)
Puebla (5.9%)

reclamaciones

De las 2,325 reclamaciones PORI registradas en 2022, se tienen las siguientes consideraciones:

Las 2,325 reclamaciones correspondieron a 1,754 Folios Unicos (usuarios).

v

© El porcentaje de favorable al usuario se ubicé en 65.0%, mientras que en el mismo periodo de 2021
fue del 60.1%, lo que significé un incremento de casi 5.0 puntos porcentuales

© Se reclamd inicialmente un monto de $30 millones 612 mil 587 pesos, que significd un incremento
con respecto al mismo periodo de 2021 de 41.7%.

© Solamente 298 reclamaciones registraron un monto reclamado, o que representé un decremento
con respecto al mismo periodo de 2021 de 37.9%.

© El monto recuperado de las reclamaciones ascendié al 12.6% del monto reclamado concluido,
mientras que en el mismo periodo de 2021 fue de 56.1%.
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Reclamaciones iniciadas

Monto reclamado de las reclamaciones iniciadas*
(Suma de montos por proceso)

Monto reclamado de reclamaciones concluidas*
(Suma de montos por proceso)

Monto Recuperado total de las reclamaciones*
(con monto y sin monto reclamado)

* Solo se contabilizan los montos de los procesos de GE, COy DL.

Enero-Diciembre
2021 2022
2,849 2,325
2,063 1,754
............... 2826 A8
................. 601 ............0%0,
b B8O 298
$21,607,597 $30,612,587
$21,338,722 $28,092,607
""""" M962697|  $3525833
............... P SRt
"""" $46,655721|  $37,604003
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En 2022, de las 2,325 reclamaciones iniciadas por PORI, sélo el 12.8% (298 asuntos) registraron un monto reclamado
iniciado por $30 millones 612 mil 587 pesos.

En este mismo periodo de 2022, se concluyeron 2,134 reclamaciones, de las cuales 1910 fueron concluidas en los
proceso de GE, COy DL, de éstas, las que presentaron un monto reclamado concluido fueron 281 asuntos y el monto
ascendié a $28 millones 092 mil 607 pesos, de los cuales se recuperaron $3 millones 525 mil 833 pesos, es decir, el
12.6%.

La disminucién del % de Abono con respecto al registrado en el mismo periodo de 2021, se debid basicamente a un
asunto en el cual se reclamé un monto de $18 millones 771 mil 559 pesos (asunto que inicié en Gestion Electrénica por
la causa “El Usuario no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion”, en el producto Cuenta de cheques) y el
cual en su conclusion fue No favorable al usuario; si en las cifras no se contabiliza el monto reclamado de este asunto,
el porcentaje de recuperacion asciende a 37.8%, porcentaje que todavia queda abajo en 18.3 puntos porcentuales al

alcanzado en el ano 2021.

RECLAMACIONES POR PROCESO CON MONTO RECLAMADO Y MONTO RECUPERADO

Reclamaciones con monto reclamado Reclamaciones sin monto reclamado

Monto
Periodo|Proceso asuntos Concluido

Monto

recuperado
($pesos)

asuntos

Reclamado| Recuperado .. .
ot T | ™ [iicmtodconcion
TOTAL 4 21,338,722 | 11,962,697 | 56.1% 2103 2,091 | 34,693,024
(e]3 306

69
306 13,622,896 4,299,890 31.6% 1,292 1,292 15,368,391

2021 156 7584511 6,753,886 89.0% 790 788 18,547,506

131,315 908,920 692% 777,127
28,092,607 3,525,833 12.6% 34,078,170
24,859,190 2,147,620 8.6% 10,657,983

3,233,417 1,378,213 42.6% 22,265,130

1,155,058

Nota: Los asuntos concluidos de 2021, son los reportados hasta el mes de diciembre de 2022.

1,798 1,629
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Reclamaciones recibidas en la Condusef para la
Banca Muiltiple clasificadas como un “Posible Fraude”

Para dar cumplimiento a su mision, esta Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) actua principalmente en dos lineas de accion;
preventivas (proteccion al usuario) y correctivas (defensa al usuario).

Las acciones preventivas son acciones encaminadas a promover la educacién financiera,
la transparencia y la sana competencia. Como su nombre lo indica, son aquellas acciones
encaminadas a evitar que se presente algun conflicto.

Por su parte, las acciones correctivas se refieren a la atencién del publico que acude a la
CONDUSEF para ayudarlos a solucionar inconformidades frente a las instituciones financieras,
atender sus diferencias de manera imparcial y promover la equidad en las relaciones entre éstos.

Con respecto a las acciones correctivas, la CONDUSEF concurre a la solucion de los conflictos
entre usuarios e instituciones financieras mediante dos tipos de acciones de atenciéon: Asesorias
Y Reclamaciones.

Las acciones de atencion definidas como Asesorias son cuando el usuario se acerca a solicitar una
orientacion sobre las caracteristicas de un producto o servicio que adquirié con una institucion
financiera, su forma de operaciéon y el compromiso asumido (derechos y obligaciones).

Por su parte, las acciones de atencidén o defensa denominadas Reclamaciones es cuando el
usuario se dirige ante esta Comision Nacional para presentar alguna inconformidad por distintos
motivos, en contra de alguna institucion financiera por algdn producto o servicio contratado.

Las reclamaciones corresponden a la suma de las acciones de atencién o defensa proporcionadas
por la CONDUSEF mediante los diferentes procesos de gestion y legales.

Para dar la atencién al usuario la CONDUSEF cuenta con un catdlogo de Productos y causas del
sector financiero, en el cual se registran los productos que ofrece el sector financiero y el universo
de causas por las cuales los usuarios pueden presentar una queja, las cuales se determinaron en
conjunto con los diferentes sectores financieros.

olo=-4-~-0-0-00
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Asuntos considerados como Posible Fraude

Con respecto a las quejas o reclamaciones consideradas como un posible fraude recibidas en
CONDUSEF, se informa que en las bases estadisticas y en los catalogos de productos financieros y
causas de reclamacion de la CONDUSEF, no se tiene tipificada una causa especificamente con el
rubro de Fraude, sin embargo la CONDUSEF para poder identificar un “Posible fraude” tomd como
base el criterio de que los defraudadores utilizan los medios de pago para hacer operaciones
activas o pasivas A NOMBRE DEL TITULAR DEL PRODUCTO O SERVICIO FINANCIERO.

Por lo anterior, para cuestiones estadisticas la CONDUSEF detecté aquellas causas de reclamacion
en las cuales la persona que reclama es el TITULAR de la cuenta de depdsito, crédito o medios de
pago, y en las que lo que se objeta son operaciones que no reconoce haber realizado.

Para este fin, se consideraron 25 causas de reclamacion que pueden encuadrarse dentro del concepto
de un “Posible Fraude:

Apertura de caja sin autorizacion

Cargos no reconocidos a través de la utilizacion del NIP en Terminal Punto de Venta

Cargos no reconocidos en la cuenta

Cheque pagado no reconocido por el titular

Consumos no reconocidos

Consumos No reconocidos a traves de la utilizacion del NIP en Terminal Punto de Venta

Consumos por teléfono no reconocidos

Consumos via internet no reconocidos

Crédito no reconocido en el historial crediticio

Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados por el Usuario, cliente y/o socio
Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio

El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion (crédito o depdsito)
Emision de tarjeta de crédito sin solicitud

Envio y/o retiro de dinero movil no reconocida

Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados por el Usuario, cliente y/o socio
Inconformidad con el contenido de la caja de seguridad

Inconformidad con la alteracion de pagarés (en importe)

Inconformidad por cargos no reconocidosen lacuenta por otras Institucionesfinancieras (Aseguradoras,
Bancos, Sofom, etc)

Inconformidad por el importe de un consumo en comercio

Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por internet

Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por teléfono

Robo o extravio de valores depositados

Transferencia electrénica no reconocida
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Banca Multiple clasificadas como un “Posible Fraude”

Dentro de este conjunto de causas la Condusef distinguid dos tipos de posible fraude: el posible
fraude virtual (o cibernético) y el posible fraude tradicional.

En el posible fraude virtual (o cibernético) el defraudador utiliza la tecnologia para poder llevarlo
a cabo, ya sea por celular, banca por teléfono, internet, banca maovil o comercio electrénico. Del
conjunto de las causas clasificadas para un posible fraude (enlistadas en la parte de arriba) se
distinguieron 6 causas que especificamente pueden estar relacionadas con este tipo:

Consumos por teléfono no reconocidos

Consumos via internet no reconocidos

Envio y/o retiro de dinero maovil no reconocida

Transferencia electronica no reconocida

Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por internet
Inconformidad por el importe de un consumo en comercio por teléfono

000000

Por su parte, el posible fraude tradicional es aquel que se lleva a cabo mediante los medios
bancarios tradicionales, como terminal punto de venta, cajero automatico, las sucursales, entre
otros. Para este tipo de posible fraude se consideran las restantes 19 causas del listado anterior.

Asuntos atendidos por un posible fraude en la Banca Multiple en 2022

Durante 2022 del total de reclamaciones que atendio la Condusef, se identificaron 73,791 asuntos
que pueden estar relacionados con la clasificacion de un Posible fraude, lo que significé un
decremento de 0.3% con respecto a los que se registraron en 2021.

Total “Posible Fraude” 74,034 73,791
Instituciones de Banca Mdultiple 72,758 72,193 -0.8
. 4, Part de/ to t a ./ ................................ 933% .......... 9 78% ......................
S ofomEN R .......................................... 7 30 ............. 777 ............ 64 ......
" Inst.de Bancade Desarrollo | 203 | 397 | 956
. s ofom E R ............................................. 210 .............. 1 43 .......... 319 ......
otras 133 ............. 281 ........... 7 "3 ......

Deestosasuntos, el 97.8% se registraron en la Banca Multiple. Con respectoa losasuntos relacionados
con un Posible fraude virtual, estos mostraron un incremento de 12.0% en la Banca Mudltiple,
resultado principalmente de las transferencias electrénicas no reconocidas y de los consumos via
internet no reconocidos.



Reclamaciones relacionadas con un posible fraude

Total en la Banca Miuiltiple

196

Causas relacionadas con un Posible Fraude Virtual

Transferencia electrénica no reconocida

24,442

27,373

12.0

Causas relacionadas con un Posible Fraude Tradicional

Consumos no reconocidos

Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras
(Aseguradoras Bancos, Sofom, etc.

El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion (crédito o
depésito

..............................................................................................................................

48,316

44,820

Total Posible Fraude | 72,758 | 72193 m
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virtual por principales Productos.

Con respecto a los productos, el que registro el mayor numero de reclamaciones relacionadas con
un posible fraude de tipo virtual fue |la Tarjeta de débito, que representd el 29.5% del total de estas
reclamaciones en la banca mudltiple, y presentd un crecimiento de 16.8% con respecto a 2021. El
segundo producto mas reclamado fue la banca movil, con 5,747 asuntos y represento el 21.0% del
total de estos asuntos.

Total Posible Fraude Virtual 24,442 27,373 12.0 32.6

Tarjeta de débito _ 6,909 8,072 16.8 329
Banca movil _ 4,407 5,747 30.4 301
Cuenta de ahorro [N 2,516 3,815 51.6 27.2
Cuenta de cheques _ 3,552 3,795 6.8 225

Tarjeta de crédito - 3,577 3193 -10.7 55.0

Cuenta de ndmina - 1,756 1,355 -22.8 329

Banca por internet [ 994 819 -17.6 281

Cuenta basica para el publico en general I 234 263 12.4 255
Cuenta basica de ndmina I 270 177 -34.4 354

Valores e instrumentos de inversion (PRLV) 86 71 -17.4 34.8
Otros 141 66 - -

Durante 2022, los asuntos por un posible fraude virtual se presentaron en mayor medida en
el sexo femenino, ya que el 54.5% de estos casos fueron presentados por las mujeres.

Distribucion de las reclamaciones (de fraude virtual) por sexo y rango de edad
Enero- diciembre 2022

22.2%  22.5%

‘l. 14,927 asuntos 1.3%
54.5%

12,446 asuntos 10.0%
45.5% 20%
|

Entre 18 Entre 30 Entre 40 Entre 50 Entre 60 Entre 70 Mds de 80
Y29 ahos y39afos y49anos y59afos y69anos y79anos afios

Con relacion al rango de edad, tanto los hombres como las mujeres se concentro de los 50
a 59 anos, las mujeres con el 22.5% de las reclamaciones mientras que en los hombres el
20.2%.
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Posible Fraude Virtual, por rango de edad

Incremento

Entre 18 y 29 afnos 2,227 2,721

"""" Entre30y39anos46285240612
Entre 40y 49 anos 5151 5,766 615

"""" Entre50y59anos | 5223 | 5876 | 653 |
Entre 60 y 69 anos 4558 4,859 301

. Entwe70y79afos | 2183 | 2469 | 286
Mas de 80 anos 472 442 -30
Total 24,442 27,373 2,931

Al analizar por area geografica, durante 2022 la mayor incidencia de casos de posible fraude
tradicional y virtual se presentd en la Ciudad de México, Estado de México y Jalisco, en los
cuales se concentro el 44.9% de estas reclamaciones.

Reclamaciones por posible fraude virtual y tradicional de los 10 estados
con mayor incidencia, enero - diciembre 2022

Fraude Frgude

Ciudad de México 6,284 Ciudad de México 8,567
EstadodeMéxico || 4558 Estadode México  |f 5688
Jalisco k1446 Jalisco | 4677
Baja California 1,253 Nuevo Ledn 2533 ......
B [ 110 o B [ 2 06 4 .......
vucatan 905 ......... Veracruz 1405 .......
B [ty Guanajuato 1368 .......
e U : 302 .......
T R oo RO : 250 .......
g P 1219 .......
e 8597 e : 4747 .......
Total 27,373 Total 44,820
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Virtual, por rango de edad

Con respecto a los productos con mayor numero de reclamaciones por un posible fraude
tradicional fueron principalmente la “Tarjeta de crédito” y “Tarjeta de débito”, los cuales
representaron el 68.8% del total de estas reclamaciones, siendo la causa de “Consumos no
reconocidos”, la que destaco en ambos productos. Por su parte, los productos mas reclamados
por un posible fraude virtual fueron “Tarjeta de débito” y “Banca Movil”, representando el
50.5% del total, siendo la causa de “Transferencia electrénica no reconocida” la de mayor

incidencia.

Reclamaciones iniciadas ante Condusef por un posble fraude tradicional y virtual
en Banca Miuiltiple, 2021-2022

Fraude Tradicional

Tarjeta de crédito

Tarjeta de débito

Cuenta de ndmina

48,316

44,820

2.9 |
....... el
139
34
""" 135 |
7.2 |

Fraude Virtual

Tarjeta de débito

Banca moavil

Cuenta de ahorro

24,442

27,373

12.0

Los asuntos por un posible fraude virtual registraron un crecimiento de 12.0% con respecto a
2021, mientras que los de un posible fraude tradicional registraron un decremento de 7.2%.



Buré de Entidades Financieras

El objetivo de esta herramienta es proporcionar informacioén al publico sobre los productos
y servicios ofrecidos por las entidades financieras. Ademas, bajo este contexto, se informa
sobre las comisiones y tasas asociadas a estos productos y servicios que proporcionan.

También se busca informar sobre las reclamaciones de los usuarios tanto en la CONDUSEF
como en la propia institucion, las sanciones administrativas, las clausulas abusivas
presentes en sus contratos, los resultados de la evaluacion de sus productos en términos
de transparencia, los Indices de Desempefio de Atencion a Usuarios (IDATU). Asi también
se proporciona informacion sobre los programas de educacion financiera y otros datos
relevantes sobre el rendimiento y desempeno de estas entidades.
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El Burd de Entidades Financieras (BEF) tiene efectos positivos en las personas que lo consultan, ya que
redne en un solo lugar informacioén diversa del Sistema Financiero Mexicano, proporcionando al usuario
mMas elementos para:

© Evaluar la calidad de atencion de las Entidades Financieras.
© Conocer las fallas o conductas inadecuadas que reportan las instituciones hacia los usuarios.

Ademas, el BEF:

Facilita el manejo responsable de los productos y servicios financieros al brindar informacion detallada
sobre sus caracteristicas.

Permite comparar y evaluar a las entidades financieras, ofreciendo mayores elementos para tomar
decisiones informadas.

Proporciona elementos para facilitar el acceso a los diversos programas de educacion financiera.

El BEF también fomenta la competencia entre las instituciones financieras, ya que cuenta con un
Catalogo Nacional de Productos y Servicios Financieros (CNPSF), que se origina a través del registro de
Fichas Técnicas en el Portal de Ingreso de Fichas Técnicas (IFIT) por parte de las propias instituciones
financieras. Es importante mencionar que la informacion presentada en el CNPSF es responsabilidad de
las instituciones.

El Catalogo Nacional de Productos y Servicios Financieros es un ejercicio de transparencia que brinda
informacion detallada sobre los productos y servicios financieros ofrecidos a los usuarios. Su principal
utilidad radica en que los usuarios pueden consultar en un solo lugar todos los productos comercializados
por las instituciones, con informacion detallada sobre:

a) Tipo de producto o servicio.

b) Nombre comercial con el que la entidad financiera lo ofrece al publico.

c) Las caracteristicas basicas del producto o servicio.

d) Los requisitos de contratacion.

e) Las restricciones aplicables a la contratacion del producto o servicio, si las hubiera.
f) Beneficios relevantes del producto o servicio.

g) Costos de contratacion, incluyendo comisiones asociadas.

h) Enlace a los programas de educacion financiera de la entidad financiera.

En resumen, el Catdlogo Nacional contribuye a difundir informaciéon, promover la transparencia y
fortalecer la educacion financiera.
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A diciembre de 2022, el Burd de Entidades cuenta con informacion de 3,494 entidades, clasificadas en 27
sectores financieros:

Enero - Diciembre 2022

Sofom ENR - 2,096

Socaps - 152

Sofipos

Uniones de ~ 40

Crédito - 76
Sofom ER

_aqy Banca Mdltiple - - 40
Resto - 830 U2/ 50 Afores - 10

Grdficas resumen del Buré de Entidades Financieras:

Sanciones
Total 6,342,699 2,175 75,658,022 9.19

Bancos 5,695,941 509 34121192 9.62 -
LSS 20058 | s | a7eTsT| 7e2 | o

Sofom E.N.R 150,645 1,023 19,706,629 914 2
SofomER .................................. 56650 ............... 108 ......... 2431 557 ....... 919 ................ o
Aseguradoras ............................ ; 8489 ............... P R e e e
e | ﬁ;ééﬁ ................... ot rsssess | e oo
AFORES 7493 ................. 3 O ........ 1060369 ...... 8 86 ................ e
B R 8837 ................ o O S I e
S EAE 94 o o Sl O e
Otossectores | 3240 | 133 | ese4mo| -| o

Fuente: Buré de Entidades Financieras enero-diciembre 2022, CONDUSEF



Reclamaciones

'I'IO 635

173,399 6,169,300 6,342,699

Sanciones

Bancos

El Buré cuenta con una evaluacion de 32 productos
financieros de los siguientes sectores: Bancos,
SOFOM E.N.R. y E.R., Aseguradoras, Aseguradoras
especializadas en Salud, SOCAPS, SOFIPOS vy
Uniones de Crédito.

En total, se muestran 762 calificaciones, de las cuales
697 son aprobatorias (91%) y 65 son reprobatorias
(9%).

El ndmero total de reclamaciones mostradas en el
BEF asciende a 6,342,699.

Ademas, el total de sanciones asciende a 2,175, con
un monto de 75.6 millones de pesos.

Reclamaciones en Reclamaciones en

5, 695 941

Durante el proceso se detectaron:

En dos sectores (SOFOM E.N.R. y SOCAPS) se
identificaron tres clausulas abusivas que estan en
proceso de eliminacion: dos en el sector de SOFOM
E.N.R. y una en el sector de SOCAPS.

El Burdé cuenta con un Catalogo Nacional de
Productos y Servicios Financieros que incluye
informacion de 4,546 instituciones. De estas, 2,830
entidades realizaron la actualizacion requerida.
Ademas, se registran 18,733 productos y servicios
financieros,deloscuales13,492 fueron debidamente
validados por las entidades financieras.
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De los 27 sectores presentes en el Burd de Entidades Financieras, 21 de ellos cuentan con reclamaciones.
Al cierre de 2022, se registraron un total de 6,342,699 reclamaciones, de las cuales el 97% se registraron a
través del sistema REUNE y el 3% restante se presentaron directamente ante la CONDUSEF.

El Burd de Entidades Financieras, se actualiza trimestralmente y destaca una disminucion de en la cantidad
de reclamaciones trimestrales del sector Sofom ENR.

Porcentaje Trimestral:

Bancos 1,416,775 INEESZEEN

Sics 74,812 72,085

Sofom E.N.R. 35,685 . 28,044

Sofom E.R. 16,097 INNZETZEN
Aseguradoras 12,284 12,149 [ |
Banca de Desarrollo 14,819 16,799 T 16,938 |
AFORES 1,891 1600

SOFIPOS 3,195 2,221 [ 1,274

SOCAPS 2,187 2,496 2272

Otros Sectores

Sofom Sofom |Asegura-|Banca de Otros

Trimestre 1 2433%| 2396% | 32.00% | 21.52%| 2533%| 20.74%| 26.02% | 3615% | 2324%| 19.23%

Instituciones mas reclamadas por sector

Bancos:
I t t Total de Reclamac:ones Reclamac:ones en Reclamac:ones en
nstituciones REUNE CONDUSEF
Banco Azteca 'I ,373,773
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Sics:

Instit Total de Recl Reclamaciones en Reclamaciones en
nstituciones otal de Reclamaciones REUNE CONDUSEF

Trans Unién de México 257,844

Circulo de Crédito

Dun & Bradstreet

SOFOM E.N.R.

Reclamaciones en Reclamaciones en
Instituciones Total de Reclamaciones REUNE CONDUSEF

Servicios Financieros Sonana

SOFOM E.R.
Consupago
................. Opcuores
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Aseguradoras

Instit Total de Recl Reclamaciones en Reclamaciones en
nstituciones otal de Reclamaciones REUNE CONDUSEF

Metlife México

Banca de Desarrollo

Instit Total de Recl Reclamaciones en Reclamaciones en
nstituciones otal de Reclamaciones REUNE CONDUSEF

Banco Nacional del EJerC|to

Banco Nacional de Obrasy
Servicios Publicos

Afores

Reclamaciones en Reclamaciones en
Instituciones Total de Reclamaciones REUNE CONDUSEF

Afore XX| Banorte
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Sofipos

Instituci Reclamaciones en Reclamaciones en
nstituciones REUNE CONDUSEF
: | 30

Total de Reclamaciones
Financiera Monte de Piedad _ 4,559

Socaps

Total de Reclamaciones

..... e .
PR - R
o oo browane
...... e
e R LA [ i
B e R e
............ I
...... s
o S tonistas o1

Cabe destacar que existen instituciones en particular que tienen mas reclamaciones que sectores enteros,
entre ellas:

Banco Azteca, Banco Nacional de México, BBVA México, BanCoppel, HSBC México, Banco Santander
México, Banco Mercantil del Norte y Banco Regional tienen mayor niumero de reclamaciones que el sector
completo de Sofom ENR (150,645).

Scotiabank Inverlat y Banco Inbursa tienen mas reclamaciones que el sector de Banca de Desarrollo (71,453)

Banco Nacional del Ejército tiene mas reclamaciones que el sector de Sofom ER (56,650).
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indice de Reclamacion:
Para el indice de reclamacion
1. Se utilizan como variables para el calculo: el nUmero de reclamaciones y contratos* por producto.

2. Se obtiene el indice de reclamacion que resulta de dividir el numero de reclamaciones entre el niUmero

de contratos y multiplicar el resultado por 10,000; en el caso de AFORES, Aseguradorasy Fianzas, por cada
100,000.

Indice de Reclamacién por cada 10,000:

Bancos

Sofom E.R.
234.52

Banca de Desarrollo

/

6.29

. 0.46

/ 32.80 Sofom E.N.R.
\ —— 154

265 —/

Uniones de Crédito

SOCAPS SOFIPOS

Indice de Reclamacion por cada 100,000:

AFORES
PN
2.96
Aseguradoras de ' 8.05 Aseguradoras
6.01
Salud
4.29
6.04 y
Pensiones\

Fianzas

Sibien el indice de reclamacion no es comparable entre sectores, se normaliza al dar a conocer la proporcion
de reclamaciones en relacién con su denominador, gue puede ser el numero de contratos, trabajadores,
socios, clientes, entre otros.
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Bancos

En el caso de los bancos, el indice de reclamacion por cada 10,000 contratos es de 30.23. Sin embargo, este
se encuentra en el percentil 58.82, lo que significa que el 58.82% de las instituciones se encuentran por
debajo de este indice, mientras que el 41.18% se encuentra por encima de él.

Especificamente, por encima del indice del sector se encuentran: Banco Nacional de México (34.33),
Scotiabank Inverlat (38.84), Banco Azteca (39.41), HSBC México (40.85) y Banco Inbursa (62.44).

Por otro lado, por debajo del indice del sector se encuentran: BBVA México (15.67), Banco Santander México
(23.79), Banco Mercantil del Norte (26.06) y BanCoppel (29.44).

Se destaca que Banco Santander se encuentra justo en la mediana del sector:

Nota: la mediana es el valor que ocupa el lugar el central de todos los datos cuando estos estan ordenados
de menor a mayor.

Indice de Reclamacidén en Bancos

Banco Forjadores 177.25
Banco Regional 18.54
Cibanco 110.28
Banco Invex 109.51
Consubanco 78.22
Banco del Bajio 68.68
Banco Inbursa 62.44
Banco Autofin México 57.34
Banco Mdltiva 421
HSBC México 40.85
Banco Azteca 39.41
Scotiabank Inverlat 38.84
Bankaool 37.61
Banco Nacional de México 34.33
Sector 30.23
Bancoppel 29.44
Banco Mercantil del Norte 26.06
Banca Afirme 25.86
Banco Santander México 2379
Bansi 20.15
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Indice de Reclamacién en Bancos

Banco Compartamos 15.68
BBVA México 15.67

Banca Mifel 11.76

Banco Inmobiliario Mexicano .24
Banco Ve Por Mas 10.84

Banco Actinver 9.37

Intercam Banco 9.06
Volkswagen Bank 379

Bank of American México 2.78
ABC Capital 2.30

Banco Base 1.69

Banco J.P. Morgan 0.82

Banco Monex 0.61
Banco Sabadell 0.53
Banco Bancrea 0.30

Sofom E.R.

En el caso de las Sofomes ER, el indice de reclamacion por cada 10,000 contratos es de 234.52. Sin embargo,
este se encuentra en el percentil 66.67, lo que significa que el 66.67% de las instituciones se encuentran por
debajo de este indice, mientras que el 33.33% se encuentra por encima de él.

Se destaca que Ford Credit de México (2.15) se encuentra justo en la mediana del sector:

Indice de Reclamacién en Sofom E.R.

Financiera Bepensa 66914 N
Arrendadora Ve Por Mas ~ 454.55 _
Sector  234.52 _

Cetelem 4.87 |

Ford Credit de México 215 ‘

GM Financial de México 213 \
Fin Util 0.35
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Sofom E.N.R.

En el caso de las Sofomes ENR, el indice de reclamacién por cada 10,000 contratos es de 32.80. Sin embargo,
este se encuentra en el percentil 60, lo que significa que el 60% de las instituciones se encuentran por
debajo de este indice, mientras que el 40% se encuentra por encima de él.

Se destaca que IMMETEPEC (17.61) se encuentra en la mediana del sector:

Nota: Se omiten algunas instituciones

Indice de Reclamacién en Sofom E.N.R.

Acceso Directo JLM  967.74

Esential Busines Park 909.09
Microcrédito para la Empren. Rural 909.09
Accifin  833.33

Attendo 423.67

Fincre Servicios 370.37
Regiofinanciera 365.85

Servicios Financieros Soriana  334.95
Financiera Fortaleza 307.79

Exitus Capital 279.44

VFK Fortalece

N
N
W
©

Bien para Bien 134.41
Aphacredit Capital 1115 -
Servicios Financieros del Guadiana 80.65 -
Vision F México  73.61
Credix GS 47.62
Innodi 47.60

Vextor Activo  45.42
Confiamigo 39.84
Financiamiento Progresemos  39.44
Kueski  37.47
BMW Financial Services de México  35.46
Sector 32.80
Financiera Independencia  31.05
Publiseg  18.71
Financen 1859
Crédito Real  18.01
Finae 1799 °

Administradora Avanza 17.99
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Sofom E.N.R.

Indice de Reclamacidén en Sofom E.N.R.

JMMETEPEC

Digifin

Regigold

Financiera Mariana

Incevac

Cege Capital

LGF Occidente

Exitus Credit

Promotoria VVV

Prestamos Felices en 15 minutos
HINV

Credicrece

Patrimonio

GFI Apoyo

Financiera por el Impulso Econémico
FCapital México

Apoyo a Tu Economia
Crediavance

Refacil

Metafinanciera México
Profuturo GNP

Karum Operadora de Pagos
Confianza Digital

ASF Servicios Financieros
Supply Credit de México

Mi stori

Itaca Capital

Tala Mobile

17.61
15.82
1510
14.41
13.62
13.62
12.89
9.72
9.34
8.35
6.82
6.68
6.58
6.20
6.02
4.09
4.05
3.31
2.80
2.61
2.55
1
1.09
094
0.87
0.32
0.09
0.06
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Sofipos

En el caso de las SOFIPQOS, el indice de reclamacion por cada 10,000 clientes es de 1.54. Sin embargo, este se
encuentra en el percentil 55.56, lo que significa que el 55.56% de las instituciones se encuentran por debajo

de este indice, mientras que el 44.44% se encuentra por encima de él.

Especificamente, por encima del indice del sector se encuentran: Libertad Servicios Financieros (2.01), Ku-
Bo Financiero (2.99), Fincomun Servicios Financieros Comunitarios (9.30) y Financiera Monte de Piedad

(34.06).

Por otro lado, por debajo del indice del sector se encuentran: NU México Financiera (0.05) y Consejo de

Asistencia al Microemprendedor (0.25).

Se destaca que Financiera Sustentable de México (0.90) se encuentra en la mediana del sector:

Indice de Reclamacién en Sofipos

Financiera Monte de Piedad

Capital Activo

Fincomun Servicios Financieros Comunitarios
Financiera Auxi

Financiera SUmate

Crediclub

Ku-Bo Financiero

Libertad Servicios Financieros

Sector

Admnistradora Caja Bienestar

Financiera Sustentable de México

Opciones Empresariales del Noreste
Financiera Broxel

Solucion Asea

Apoyo Multiple

Consejo de Asistencia al Microemprendedor
Sociedad de Alternativas Econdmicas
Financiera Mexicana para el Desarrollo Rural

NU México Financiera

34.06
15.04
9.30
8.38
5.90
3.99
299
2.01
1.54
114
0.90
0.46
0.38
0.31
0.27
0.25
0.23
0.06
0.05
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Socaps

En el caso de las SOCAPS, el indice de reclamacion por cada 10,000 socios es de 2.65. Sin embargo, este se
encuentra en el percentil 8214, lo que significa que el 82.14% de las instituciones se encuentran por debajo

de este indice, mientras que el 17.85% se encuentra por encima de él.

Especificamente, por encima del indice del sector se encuentran: Caja Popular Mexicana (6.16), Caja de

Ahorro de los Telefonistas (4.04) y FINAGAM (3.31)

Por otro lado, por debajo del indice del sector se encuentran: Caja Popular los Reyes (1.72), CoopDesarrollo

(0.59) y Caja Real del Potosi (0.06).

Se destaca que Caja Gonzalo Vega (0.68) se encuentra en la mediana del sector:

Indice de Reclamacién en Socaps

Caja Popular Mexicana

Caja Popular la Providencia

Caja de Ahorro de los Telefonistas
FINAGRAM

Cooperativa Nueva Atemajac del Valle
Sector

Caja Solidaria Minatitlan

Caja Solidaria Santiago Papasquiaro
Caja Popular las Huastecas

Caja Popular de Ahorros Yanga
Caja de Ahorros UNIFAM

Caja Popular los Reyes

Caja Hipdréomo

CSN Cooperativa Financiera

Caja Popular Cerano

Caja Gonzalo Vega
CoopDesarrollo

Caja Solidaria Regional Serrana
Caja Popular Tamazuntla

Caja Cerro de la Silla

Caja Popular Pio XII

Caja Morelia Valladolid

Caja Inmaculada

Caja Popular Cristébal Coléon

6.16

4.91

4.04
3.31

274
2.65
2.34
2.23
2.20
210

2.00
172

1.47

0.88
0.70
0.68
0.59
0.55
0.48
0.46
0.42
0.40
0.21

0.20




215 Burd de Entidades Financieras

Socaps

Indice de Reclamacién en Socaps

Caja Popular San Juan Bosco 0.16

Cooperativa de Ahorro y Préstamo 0.1
Caja Ppoluar Oblatos  0.07
Caja Real del Potosi  0.06

Cooperativa Acreimex  0.05

Uniones de Crédito

En el caso de las Uniones de Crédito, el indice de reclamacion por cada 10,000 socios es de 0.46.
Sélo dos instituciones cuentan con indice de Reclamacion.

Indice de Reclamacidon de Uniones de Crédito

Unién de Crédito Credipyme  4.82 [

Unién de Crédito Ganadero de Tabasco 177 [
Sector  0.46 .

Banca de Desarrollo

En el caso de las Uniones de Crédito, el indice de reclamacioén por cada 10,000 contratos es de 6.29.
Sélo tres instituciones cuentan con indice de Reclamacion.

Indice de Reclamacidn de Banca de Desarrollo

sancbres 26302 N
Banjército  104.85 [

Sector  6.29 I

Banco del Bienestar 013 -
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Afores

En el caso de las AFORE, el indice de reclamacion por cada 100,000 trabajadores registrados es de 2.96.
Sin embargo, este se encuentra en el percentil 40.00, lo que significa que el 40.00% de las instituciones se
encuentran por debajo de este indice, mientras que el 60.00% se encuentra por encima de él.
Especificamente, por encima del indice del sector se encuentran: Afore Invercap (6.21), Principal Afore (5.98),
Pensionissste (5.06), Afore XXI Banorte (4.02), Afore Inbursa (3.38) y Profuturo AFORE (3.15).

Por otro lado, por debajo del indice del sector se encuentran: Afore Sura (2.71), Citibanamex Afore (2.69),
Afore Azteca (2.40) y Afore Coppel (1.59).

Se destaca que Profuturo Afore se encuentra en la mediana del sector:

Indice de Reclamacidn en Afores

Afore Invercap 6.21

Principal Afore 598
Pensionissste  5.06
Afore XXI Banorte  4.02
Afore Inbursa  3.38
Profuturo Afore 315
Sector 296

Afore Sura 271
Citibanamex Afore  2.69
Afore Azteca 240

Afore Coppel 1.59

Aseguradoras

En el caso de las Aseguradoras, el indice de reclamacién por cada 100,000 riesgos asegurados es de 2.96.
Sin embargo, este se encuentra en el percentil 53.97, lo que significa que el 53.97% de las instituciones se
encuentran por debajo de este indice, mientras que el 46.03% se encuentra por encima de él.

Especificamente, por encima del indice del sector se encuentran: Aserta Seguros Vida (156.21), El Aguila
Compania de Seguros (86.05), Seguros Afirme (64.29), Inbursa Seguros de Caucion y Fianzas (27.75), Metlife
México (20.59), Seguros Azteca Danos (20.43), Skandia Life (18.4), AN.A. Compania de Seguros (16.51), Qualitas
Compania de Seguros (16.28), HDI Seguros (14.88), Grupo Nacional Provincial (13.44), Metlife Mas (11.15),
Aseguradora Aserta (10.47), La Latinoamericana (10.16), Chubb Seguros México (8.27) y HSBC Seguros (6.01)
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Aseguradoras

Por otro lado, por debajo del indice del sector se encuentran: Allianz México (5.64), AXA Seguros (4.69),
Zurich Santander Seguros México (3.32), Seguros Banorte (3.08), Seguros Azteca (2.5), Citibanamex Seguros
(2.45), Mapfre México (2.19), BBVA Seguros México (2.06), Seguros Sura (1.20) y Patrimonial Inbursa (1.20).

Se destaca que Seguros Argos (5.43) se encuentra justo en la mediana del sector:

Nota: Se omiten algunas instituciones

Indice de Reclamacién en Aseguradoras

COFACE Seguro de Crédito México
El Aguila Compalia de Seguros
Seguros Afirme

Prudential Seguros México

Inbursa Seguros de Caucion y Fianzas
Metlife México

Seguros Azteca Danos

Bupa México Compania de Seguros
Skandia Life

AN.A. Compania de Seguros
Qualitas Compania de Seguros
HDI Seguros

Grupo Nacional Provincial

Metlife Mas

La Latinoamericana

Chubb Seguros México

HSBC Seguros

Sector

Allianz México

Seguros Argos

Seguros Inbursa

Axa Seguros

Seguros Monterrey New York Life

General de Seguros

510.20
86.05
64.29
37.96
27.75
20.59
20.43

19.11
18.40
16.51
16.28
14.88
13.44
115
1016
8.27
6.01
6.01
564
5.44
516
469
412
3.38
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Indice de Reclamacidén en Aseguradoras

Seguros Atlas  3.33

Zurich Santander Seguros México  3.32
Seguros Banorte  3.08

Assurant Vida México  2.68
Seguros Azteca 2.50

Citibanamex Seguros  2.45
Pan-American México  2.32

Mapfre México 2.19

BBVA Seguros México  2.06

Zurich Aseguradora Mexicana 1.87
AlIG Seguros México  1.69

Seguros Sura 1.20

Patrimonial Inbursa 1.20

HIR Compania de Seguros 0.12

Fianzas

En el caso de las afianzadoras, el indice de reclamacion por cada 100,000 reclamaciones de fianza es de
4.29. Solo cuatro instituciones cuentan con indice de reclamacion. Con Fianzas Avanza destacando del
resto por tener un indice mas de cien veces mayor al sector.

Indice de Reclamacidon de Fianzas

Fianzas Avanza 580.83 _

Mapfre Fianzas =~ 475 |
Sector  4.29 |
Liberty Fianzas 2.41 |

Berkley Internacional Fianzas México  2.38
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Pensiones

En el caso de las Aseguradoras de Pensiones, el indice de reclamacion por cada 100,000 reclamaciones de
pagos es de 6.04. Solo cinco instituciones tienen indice de reclamacion, teniendo Citibanamex Pensiones

el indice mas alto con 32.87

Indice de Reclamacidén de Pensiones

Citibanamex Pensiones
Metlife Pensiones México
Profuturo Pensiones
Sector

Pensiones Banorte

BBVA Pensiones México

Aseguradoras Especializadas en Salud

32.87
25.60
13.98
6.04
4.33
2.00

En el caso de las Aseguradoras Especializadas en Salud, el indice de reclamacioén por cada 100,000 Servicios

es de 2.96.

Indice de Reclamacidn en Aseguradoras Especializadas en Salud

Servicios Integrales de Salud Nova
Plan Seguro

Sector

General de Salud

BBVA Seguros Salud México
Dentegra Seguros Dentales
Seguros Centauro

Axa Salud

8.05
5.39
4.63
215
0.31
0.06

5362

30.96



Buré de Entidades Financieras

Sanciones

220

Dentro del Burd de Entidades Financieras, se presenta un desglose detallado por institucion del numero

de sancionesy el monto correspondiente.

Es importante sefalar que en el Burd se muestra el detalle de 1,849 sanciones, con un monto total de
69,383,805 pesos. El resto de las sanciones para las cuales no se proporciona un desglose, se debe a que

la institucion ha dejado de operar.

Este desglose se divide entre 545 instituciones. Se observa que hay mas instituciones con sanciones en el
sector de Sofomes (358), seguido por Socaps (38) y Bancos (29).

Ademas, se identifican 24 instituciones que han acumulado mas de 10 sanciones:

Banco Nacional de México

Unioén de Crédito de la Industria de la
Construccion de San Luis Potosi

'Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

2Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros.

sLey de Instituciones de Crédito.

9,830,748
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Calificaciones

El Burd de Entidades Financieras cuenta con una seccion dedicada a cada producto, en la cual se
pueden observar las reclamaciones, sanciones y supervision correspondientes.

Paraelcierre de 2022, se elaboraron 762 calificaciones, divididas en 32 productos que se encuentran
distribuidos en ocho sectores.

A continuacion, se mencionan los productos que se pueden encontrar en el Buro:

Seguro de Automovil Residentes

Seguro casa habitacion

Seguro de Desempleo (relacionado con Crédito Hipotecario)
Seguro de Danos (relacionado con Crédito Hipotecario)
Seguro de Vida (relacionado con Crédito Hipotecario)
Seguro de Vida para Migrantes

Seguro de Vida con Componente de Inversion
Seguro de Gastos Medicos Mayores Colectivo
Seguro de Vida Individual (Temporal)

Seguro de Gastos Médicos Mayores Individual
Seguro de Automoviles Legalizados

Seguro de Motocicleta

Seguro de Transporte Publico

Seguro de Camiones

Crédito Personal

Depdsito a la Vista

Tarjeta de Débito

Crédito Simple

Crédito Automotriz

Cuenta de Ahorro

Pagaré (PRLV)

Tarjeta de crédito

Crédito en Cuenta Corriente

Crédito de Nomina

Banca por Internet

Crédito Hipotecario

Crédito para Pesionados y Jubilados

Cuenta de NOmina

Crédito Simple

Crédito de Habilitacion o Avio

Crédito Refaccionario

Crédito simple con garantia liquida o prendaria
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Se presentan las calificaciones de cada sector:

Bancos

Institucion

Banco Mercantil del Norte

-
(0]
c
L.
(]
)
£
o
]
Q
o}
Q
c
o}
aQ

Crédito Automotriz

Cuenta de Nomina

Crédito en Cuenta
Corriente

Crédito Hipotecario

Crédito para Pensio-
nados y Jubilados

Crédito Personal

Cuenta de Nomina

Depésito a la Vista

Pagaré (PRLV)

222

Tarjeta de crédito
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Se presentan las calificaciones de cada sector:

Aseguradoras

Institucion

Seguros Ve Por Mas

Seguro casa
habitacion

Seguro de Automovil
Residentes

v
£3
S3
;S.u
5
T o
o
Y
oS
w0

Buro de Entidades Financieras

Seguro de
Camiones

Seguro de Danos
(relacionado con
Crédito Hipotecario)

Seguro de Desempleo
dito Hipotecario)

(relacionado con Cr

Medicos Mayores
Colectivo

Seguro de Gastos
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Aseguradoras

Institucion

Seguro casa
habitacion
Residentes

viles Legalizados
Seguro de
Camiones
Seguro de Darios
(relacionado con
Crédito Hipotecario)
dito Hipotecario)
Seguro de Gastos
Medicos Mayores
Colectivo

S
‘0
3
S
b
3
<
v
N
e
3
o
O
v

Seguro de Automoé-
Seguro de Desempleo
(relacionado con Cré-

—~ c L

833 | e [ 2 |38% [ 2S5 | 88 o8

Institucién 3 é:g §'§ %% g g-% e g g %E g'g

2070 v 0 va | 399 02k 53 52

$ 75| CE (|3 | BB

S | w g

Seguros Ve Por Mas - 10.00 10.00 10.00 9.13 9.42 =
L SEQUIOSAFIMMe o812 L0000 | e |
Seguros Banorte RN ISR 872 |.7e541e 2es S sas

. Seguros T _ _ 5 L o : _
AXASeguros ......................................................... S et S R | R o R
Chubb SegurosMéxico - 7eo | - lo..|ess | o] e |

GrupoNac|ona|Pr0V|nc|a| .................................... R 965 : : o : _
MapfreMexmo ..................................................... RS R S 5 PR S e cooa
CBBVA Sagra Mg e P e _ 826952

SegurosAtIas ....................................................... e Sy RS B o : _
 Zurich Santander Seguros Mexico | 828 | oI I O I DR (R

RATRGRRE 600 .......... e : : o : _
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Aseguradoras

Institucion

A.N.A. Compania de Seguros

Individual

0w n
Q0
g
(G)e]
0
Oy
28
59
0w

Seguro de
Motocicleta

Seguro de
Transporte Publico

Buré de Entidades Financieras

Seguro de Vida

(relacionado con
Crédito Hipotecario)

Seguro de Vida con
Componente de
Inversioén

Seguro de Vida Indivi-
dual (Temporal)

Seguro de Vida
para Migrantes
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Aseguradoras Especializadas en Salud

0 u 0 0
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S50 55<
2% 2%
P 1, P3
BBVA Seguros Salud México -
General de Salud - 7.3
Plan Seguro 3.50
Servicios Integrales de Salud Nova -

Sofomes ER

Instituciéon

Crédito para
Pensionados y
Jubilados

(Ol Crédito Automotriz

Cetelem 3.90 = =
LCONSUBAgD. T | 588 L
Fin Util - - 3.60
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Sofom E.N.R.

Institucion

Directodo México

Crédito de
Habilitacién o Avio

Crédito de Némina

Buro de Entidades Financieras

3
€
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2
G
Q
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O

Crédito
Refaccionario

Crédito Simple

Tarjeta de crédito
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Sofom E.N.R.
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Sofom E.N.R.
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Sofom E.N.R.

Institucion

R Capitalis Group

vio
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Crédito
Refaccionario

Crédito Simple
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Tarjeta de crédito
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Sofipos
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Actividades de Supervision

Objetivo.

Verificar que las instituciones financieras den cumplimiento a la normativa aplicable establecida
en diversos ordenamientos legales, a través de los procesos de Evaluacion, Vigilancia, Verificacion e
Inspeccion.

La EvaluacionyVigilanciasellevaacaboatravésdelarevisionydictaminacion de expedientes
de clientes (el contrato de adhesion, la caratula y el estado de cuenta) y la publicidad que la
Instituciéon Financiera utiliza para comercializar su producto y cuya finalidad es vigilar que
las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones se realicen de manera transparente y en
apego a la norma.

La Inspeccion se lleva a cabo a través de visitas en las sucursales u oficinas de las Instituciones
Financieras con el objeto de que los documentos, informacion y procesos estén apegados
a la normativa aplicable.

La Verificacion se lleva a través de visitas calendarizadas a Sofomes E.N.R. con el objeto de
mejorar la vigilancia a este sector, comprobando que se esta llevando adecuadamente
el proceso de Terminacion de Operaciones Activas, Comisiones, Horarios de Atencion, asi
como las Autorizaciones para consulta de Burd de Crédito.

Con una supervisién integral se tiene un panorama completo sobre el grado de cumplimiento a la
norma por parte de las Instituciones Financieras, ya que esta actividad se realiza revisando el proceso
previo a la contratacion y posterior a la contrataciéon de sucursales y hasta cuando se realice la
cancelacion de algun producto.

De esta forma, se ordenan modificaciones que impacten favorablemente al Usuario, fomentando la
proteccién y promoviendo el acceso y uso responsable de productos y servicios financieros.
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A continuacién, se dan a conocer los resultados del Programa Anual de Supervision 2021 que se reportaron con
estatus en proceso al cierre de diciembre de 2021:

Primera Segunda
Producto Instituciones Evaluadas calificacion calificacién No. Documentos
supervisién supervision evaluados
Seguro de Gastos Médicos 11 Instituciones de
Mayores Individual Seguros 6.2 92 155
Crédito de Némina 25 Sofom, E.N.R. @ 2.5 7.6 283
Crédito Personal 19 Sofom, E.N.R. @ 36 4.8 191
Inversion a Plazo Fijo o
Pagaré con Rendimiento 16 Socaps 3.5 8.5 202
Liguidable al Vencimiento 14 Sofipos © 33 7.7 181
(PRLV)

o 20 Socaps @ 45 7.8 288
Crédito Personal - Gefiees 43 77 77
Crédito de Habilitacién o Avio = 20 Uniones de crédito © 2.2 51 235
Deposito a la Vista 27 Bancos 4.6 7.7 433
Crédito Personal 16 Bancos y Sofom E.R. 42 6.8 221

ISe incorpord 1 Institucion mas, Gifom, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R, sumando ahora 33: De las 33 SOFOMES, E.N.R. requeridas para el proceso de supervision del Crédito de Nomina:

25 Instituciones presentaron la informacién y documentacion solicitada y ya se les envid su Programa de Cumplimiento Forzoso.

1se encuentra como no localizable, se acudié al domicilio para notificar personalmente, sin embargo, nos informaron que ya no era su domicilio, se envié un escrito al IMSS y al SAT a fin de
conocer su domicilio.

7 Entidades no contestaron el requerimiento y fueron remitidos al area de sancién.

El promedio corresponde a 17 SOFOMES, E.N.R., debido a que, si bien se emitieron 25 Programas de Cumplimiento Forzoso (PCF), 8 Entidades ya no operaron el producto y el PCF se dirigio a
irregularidades en la pagina de Internet.

@ Se incorpord 1 Institucién mas, Soluciones Cocrea, S.A.P.I. de C.V.,, SOFOM, E.N.R,, sumando ahora 26. De las 26 SOFOMES, E.N.R. requeridas para el proceso de supervision del Crédito Personal:
18 Entidades presentaron la informacion y documentacion solicitada y ya se les envié su Programa de Cumplimiento Forzoso (PCF).

1 Entidad si bien present¢ la informacion y se evalué, al momento de notificar el PCF no se localizé por lo que se procedioé a informar al SIPRES y se colocé como “No localizable”.

5 Entidades no contestaron el requerimiento y fueron remitidos al area de sancion.

2 Entidades no contaban con contratos de adhesion por lo que salieron del PAS.

@ El producto se requirié a 15 SOFIPOS; sin embargo, Correos de México regreso el requerimiento de UNAGRA, S.A. de C.V, S.F.P. por término de Ley.

“ De las 21 SOCAPS a las que se les requirié el producto Cooperativa Acreimex, S.C. de A.P. de R.L. de C.V. no contesto el requerimiento.

¥ Se requirio el producto a 31 Uniones de Crédito, de las cuales Credicor Mexicano Unién de Crédito, S.A. de C.V,, UCB Impulsa Unién de Crédito, S.A. de C.V,, Unién de Crédito Chihuahuense,
S.A. de CV,, Unién de Crédito Concreces, S.A. de C.V.,, Unién de Crédito de Goémez Palacio, S.A. de C.V,, Unién de Crédito Mixta de Coahuila, S.A. de C.V,, Unién de Crédito de la Industria de la
Construcciéon de San Luis Potosi, S.A. de CV.,, Unién de Crédito Define, S.A. de C.V,, Unién de Crédito Agricola de Corerepe, S.A. de C.V., y Union de Crédito de la Comarca Lagunera, S.A. de C\V.,
informaron que no comercializaron el producto en el periodo solicitado; y el requerimiento de Unién de Crédito de la Industria Litografica, S.A. de C.V,, fue devuelto en dos ocasiones por Correos
de México.

©® De las 31 Instituciones Financieras requeridas para el proceso de Supervision, 27 fueron sujetas a evaluacion, toda vez que: Fundacion Dondé y Bancrea informaron que no ofrecen el producto,
Scotiabank Inverlat informd que canceld el producto y se detectd que el producto de Banamex es el mismo producto supervisado en cuenta de némina.

7 De las 26 Instituciones Financieras requeridas para el proceso de Supervisién, 16 fueron sujetas a evaluacion, toda vez que: Banco Santander, Banco Inbursa, Banco Compartamos, Fundacion
Dondé, Intercam Banco, Accendo Banco y Banco Base informaron que no ofrecen el producto. Adicionalmente Banco Inbursa indica que quien ofrece el producto es Sofom Inbursa, por lo
que se hizo el requerimiento a dicha Institucion. Consubanco, Banco Ve por Mas y Banco Autofin quedaron fuera de la supervision, toda vez que se identifico que el contrato era de crédito de
némina, por lo que se solicitd la cancelacion de este y la solicitud de autorizacion.
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Respecto al Programa Anual de Supervision 2022, los resultados son los siguientes:

Primera Segunda
Producto Instituciones Evaluadas calificacion calificacion No. Documentos
supervision supervision evaluados
Seguro de Motocicletas 1l Insgé;(a(r)gwses de 52 9.6 157
‘i 11 Instituciones de
Seguro de Transporte Publico Seguros 53 9.8 154
g 14 Instituciones de
Seguro de Camiones Seguros 53 9.3 205
Seguro de Automoviles 4 Instituciones de
Legalizados Seguros 6.0 9.8 7
Crédito de Némina 26 Sofom E.N.R. @ 0.8 En proceso 168
Crédito Personal 19 Sofom E.N.R. © 0.4 En proceso 70
Crédito Simple 5 Sofom E.N.R. 2.0 En proceso 14
Tarjeta de Crédito 2 Sofom E.N.R. 15 En proceso 13
Tarjeta de Débito 13 Sgcaps 5% 8.7 176
7 Sofipos @ 2.9 3.6 87
Crédito Simple con Garantia 9 Socaps 4.6 8.8 145
Liquida o Prendaria 6 Sofipos 37 7.3 95
Crédito de Refaccionario 13 Uniones de crédito® 47 75 160
Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento 19 Bancos® 6.1 76 202
Crédito de Auto 5 Bancos y Sofom E.R.” 5.7 9.0 45
Crédito en Cuenta Corriente 4 Bancos® 6.5 9.0 38
Crédito de Nomina 8 Bancos 5.6 6.9 77
Banca por Internet 6 Bancos 6.0 7.4 35
Tarjeta de Crédito 14 Bancos y Sofom E.R. 73 8.7 195
Crédito Hipotecario 4 Bancos 8.7 9.8 41

' Se programaron 7 Instituciones de Seguros, sin embargo, El 30 de marzo de 2022 autorizé el Comité de Supervision su desincorporacion del PAS 2022, toda vez que Cardif México, Seguros
Generales, S.A. de C.V. y Zurich Santander Seguros México, S.A. ya no comercializan el producto. Citibanamex Seguros, S.A. de C.V, Integrante del Grupo Financiero Citibanamex dejé de
comercializar el producto y se solicitd en la Ultima sesion del Comité de Supervision su desincorporacion del PAS 2022.

2 Se programaron 28 SOFOM, E.N.R,, sin embargo, en la Tra sesién ordinaria del Comité de Supervision de descarté a Garcia Cruz Servicios, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. * En la Tra sesién ordinaria
del Comité de Supervisién autoriza la desincorporacién a Garcia Cruz Servicios, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. En la 3ra sesién ordinaria del Comité de Supervision autoriza la desincorporacion a
Credi Solution, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

® Se programaron 20 SOFOM, E.N.R,, sin embargo, en la 3ra sesién ordinaria del Comité de Supervision autoriza la desincorporacion de PrestoMyC, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R.

“ Solucién Asea, S.A. de C.V,, S.F.P,, contestd que no cuenta con el producto, sin embargo, se supervisé el producto de Ahorro Solucién.

15 Se programaron 13 Uniones de Crédito para supervisar; sin embargo, Unién de Crédito Agricola de Corerepe, S.A. de C.V.,, fue revocada mediante Oficio NUm. P444/2021, emitido por la CNBV.;
Valora Unién de Crédito, S.A. de C.V,, informo que no tuvo operaciones del producto y Unién de Crédito Allende, S.A. de C.V. se agregé a la supervision.

® Banco Inbursa no dio respuesta al segundo requerimiento de informacion, por lo que se remitié el expediente al area de sanciones.

' Se programaron 7 Instituciones; sin embargo, Finactiv sefalé que desde el pasado 27 de agosto de 2019 el producto fue cancelado en el RECA y Banco Autofin se le emitié un Programa de
Cumplimiento Forzoso (PCF), sin embargo, dio respuesta sefalando que dejé de operar el producto al publico en general.

® Se programaron 5 Instituciones; sin embargo, BBVA México sefald que no ofrece el producto bajo las caracteristicas solicitadas.
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Instituciones de Tecnologia Financiera

Con respecto a las Instituciones de Tecnologia Financiera y toda vez que muchas de ellas obtuvieron su autorizacién
por parte de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores, asi como, estan ingresando su informacion de alta en el
Registro de Prestadores de Servicios Financieros (SIPRES), es por lo que la Direccién General de Evaluacidon, Supervision
y Proteccion Financiera, esta llevando a cabo la revision de las paginas de Internet de las Instituciones de Fondos
de Pagos Electronicos (IFPE) y de las Instituciones de Financiamiento Colectivo (IFC), para verificar el grado de
cumplimiento a la norma en materia de transparencia financiera.

En el periodo a reportar se informa que se ha revisado la pagina web de las instituciones de tecnologia financiera para
conocer la forma en la que informan a los usuarios sobre los productos que ofrecen en donde se evaluaron cinco de
trece IFC, y seis de las veinte IFPE, en donde se notificaron los programas de cumplimiento forzoso a fin de que las
instituciones realicen los cambios que se ordenan a los incumplimientos detectados.

Las instituciones a supervisadas con respecto a la pagina web son:

Instituciones de Fondo de Pago Electrénico Instituciones de Financiamiento Colectivo
NVIO Pagos México, S.A.P.l. de CV. Fundary, S.AP.I.de CV,,
Trafalgar Digital, S.A. de CV Likideo MX, S.A.P.I. de C.V.
Sistema de Transferencias y Pagos STP, S.A. de C.V,, BXL FINTECH, S.A. de C.V.
Mexpago Transacciones, S.A.P.l. DE CV Play Business, S.A.P.l. de C.V.
Cuenca Tecnologia Financiera, S.A. de C.V. Plataforma Inmobiliaria Cien Ladrillos, S.A.P.I. de C.V,,

Mercadolibre, S.A. de C.V,,



242 Resultados de Verificacion e Inspeccion
Verificacion

son:

a) Registro y formalizacién de contratos,

b) Autorizacién de buré de crédito (SIC's),

c) Comisionesy,

d) Horarios de Atencion.

Se informa que, el 17 de diciembre de 2021, fueron entregados a la Direccion General de Verificaciény Sanciones (DGVS),
los 40 requerimientos de informacion y/o documentacion.

En ese sentido, se recibidé de parte de la Direccion General de Verificaciéon y Sanciones la informacién y documentacion
correspondiente, por lo que el estatus de las 40 Instituciones es el siguiente:

No. Institucién financiera requerida para verificacion Estatus

1 Credi Solution, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. No Localizada (Concluida)
2 PrestoMyC, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida

3 Crédito Real, S.A.B. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida

4 Dreamoney, S.A. de C.V, SOFOM, E.N.R. Concluida

5 Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida

6 Creditpro, S.A.P.I. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida

7 Creditea, S.A.P.I. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida

8 Empresarios por el Derecho a la Actividad Econdomica, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. Se envio RM

9 Financiera Maestra, S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R. Concluida

10 Operadora de Empenos y Préstamos, S.A.P.I. de C.\V, SOFOM, E.N.R. Concluida

11 Promocash Centenario, S.A.P.l. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Se envio RM

2 Refacil Servicios Integrales, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida

13 Garcia Cruz Servicios, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Seenvio IRy PCF
14 Goifin, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Se envio RM

15 Caferal, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida

16 Vextor Activo, S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R. Concluida

17 Aser Promotora, S.A.P.l. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida

18 Crece y Alcanza Mas, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida

19 Impulso Economico Crea, S.A.P.I. de C.V, SOFOM, E.N.R. Concluida
20 Arrendadora DISF, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida

21 Fin Alta Vista, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Se envié RM
22 Directodo México, S.A.P.l. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida
23 Inspira Negocios, S.A.P.I. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
24 Invictus Soluciones, S.A de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
25 Resuelve-Matic, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
26 Redpoll Trading, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
27 Nébula Financiera, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Se envio IRy PCF
28 Soluregio, S.A.P.I. de C.V, SOFOM, E.N.R. Concluida
29 Requerimiento Patrimonial, S.A.P.I. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
30 Credilab, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida

31 Kueski, S A.P.I. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
32 Apoyo a la Educacion Superior, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
33 Privesalliance, S A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida
34 Servicios Financieros Soriana, S.A.P.I. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
35 Alternativa Mexicana de Negocios CYG, S.A.P.I. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
36 Punto Economico, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida
37 Opciones Sacimex, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Se envio RM
38 Fiferson, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
39 JIMIO, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. No atendio la visita
40 Financiera Marjo, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Seenvio IRy PCF

Nota: Entendiendose por PCF (Programa de Cumplimiento Forzoso), IR (Informe de Resultados), y RM Respuesta a Manifestaciones.
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Asimismo, se dan a conocer los resultados de las Visitas Ordinarias de Verificacion 2021 y 2020 que no se concluyeron

durante el periodo enero-diciembre 2022:

2021
Se informa que, el 24 de febrero de 2021, fueron entregados a la Direccidon General de Verificaciéon y Sanciones (DGVS), los
40 requerimientos de informacién y/o documentacion.

En ese sentido, durante mayo y junio de 2021, se recibié de parte de la Direccion General de Verificacion y Sanciones la
informaciéon y documentacion de 10 Instituciones, durante julio y agosto se recibié la informacion de 15 Instituciones mas,
durante septiembre y octubre se recibié la informacién de 6 Instituciones mas, adicionalmente, durante noviembre se
recibieron las Ultimas 9 Instituciones, por lo que el estatus de las 40 Instituciones es el siguiente:

No. Institucién financiera requerida para verificacion Estatus

1 Calidad Patrimonial, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
2 Fasol Soluciones, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
3 Sociedad Financiera Nieto, S.A.P.I. de C.\V., SOFOM, E.N.R. Concluida
4 Soluciones Empresariales Eficaces de México, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
5 Tonalli Préstamos, S.A. de .C.V. SOFOM, E.N.R. Concluida
6 Treo Financiero, S.A.P.l. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida
7 Confianza Digital, S.A.P.I. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
8 Probenso Group, S.A., SOFOM, E.N.R. Concluida
9 Crédito Plan Real, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
10 Finae, S.A.P.l.de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida (No localizada)
11 Crédito Especializado Standar, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
12 Desarrollo Vivaz, S.A. de C.V. S.O.FO.M., E.N.R. Concluida
13 Kae Patrimonio, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
14 ERBE Proteccion de tu Patrimonio, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
15 Andlisis, Filtro e Indices, S.A.P.I. de C.V. S.O.F.O.M. E.N.R. Concluida
16 Credinom JR&IM, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
17 Alternativas de Capital para el Desarrollo S.A.P.I. de C.V.,, SOFOM., E.N.R. Concluida
18 Credi Vive Peninsular, S.A.P.I. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida
9 El de Fiar SDLTS, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. Concluida
20 Fin Util, S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R. Concluida
21 Financiera Alfil, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
22 Grupo Anisal, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
23 IMMETEPEC S.A. de C.V. SOFOM E.N.R. Concluida
24 Préstamos GP, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. Concluida
25 Swell Finanzas en Movimiento, S.A.P.I. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
26 Sofir Regiomontana, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. Concluida
27 Sofomax, S.A. de C.\V., SOFOM, E.N.R. Concluida
28 Centerfin, S.A. de CV.SO.F.OM, EN.R. No atendida
29 Consultores de Servicios Varios, S.A. de C.V. SOFOM E.N.R. No atendida
30 Convive Financiera, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. No atendida
31 Corporativo Laudex, S A.P.I. de C.V, SOFOM, E.N.R. No atendida
32 Crecimiento Pyme, S.A.P.l. de C.V,, SOFOM, E.N.R. No atendida
33 Financiera Fersica, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. No atendida
34 Fincea Potosina, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. No atendida
35 Moneyveo México, S.A. de C.V., SOFOM, E.N.R. No atendida
36 Paratodo, S.A.P.I. de C.V, SOFOM, EN.R. No atendida
37 Preéstamos de Volada, S.A. de C.V, SOFOM, E.N.R. No atendida
38 Previcrem, S.A. de C.V,, SOFOM, E.N.R. No atendida
39 Rosob y Asociados, S.A. de C.V.,, SOFOM, E.N.R. No atendida
40 Seven Financial, S.A. de C.V. SOFOM, E.N.R. No atendida

Nota: Entendiendose por PCF (Programa de Cumplimiento Forzoso), IR (Informe de Resultados), y RM Respuesta a Manifestaciones.
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Se informa que, el 15 de septiembre de 2021, fue entregado a la Direcciéon General de Verificacion y Sanciones (DGVS),
el requerimiento de informacién y/o documentacion, para la realizacion de una Visita de Verificacién Especial a
Soluciones Cocrea, S.A.P.I. de C.V,, SOFOM, E.N.R. la cual no fue atendida.

2020

Dando seguimiento al Programa Anual de Supervision 2020, se informa que, entre el 25 de febrero y el 11 de marzo
de 2020, fueron entregados a la Direcciéon General de Verificacion y Sanciones (DGVS), los 40 requerimientos de
informacion y/o documentacion.

Sin embargo, derivado de la emergencia sanitaria provocada por la pandemia, esta Comision Nacional llevo a cabo
diversas acciones, con el fin de procurar la seguridad de los usuarios de servicios financieros, del personal de las
Instituciones Financieras, de los servidores publicos y del publico en general, por lo que emitid diversos acuerdos
para suspender términos y plazos, asi como en la atencidon personal en las Unidades de Atencién a Usuarios y en las
oficinas de atencién al publico.

En ese sentido, el 19 de agosto de 2020, se recibié de parte de la Direccién General de Verificacidon y Sanciones la
informacion y documentaciéon de 7 Instituciones, adicionalmente entre diciembre de 2020 y hasta junio de 2021, se
recibié la informacién y documentacion de 28 Instituciones mas, las 5 instituciones restantes se recibieron en agosto
de 2021.

El estatus de las 40 visitas de verificacién calendarizadas de 2021 es, 29 instituciones fueron concluidas (7 no
localizadas), 6 se encuentran en el supuesto del art. 68 de la LFPA, 5 no atendieron la visita.

Conforme a lo aprobado en el mes de octubre por el Comité de Supervision referente a la realizacion de 1 Verificacion
Especial, se entregé en el mes de noviembre de 2020, a la Direccién General de Verificacion y Sanciones el
requerimiento de informacién y documentacién para la practica de la Visita de Verificacion Especial de la Entidad
Financiera CORPORACION NOMI FIN, S.A. DE C.V,, SOFOM, E.N.R,, el 8 de diciembre de 2020, se recibié por parte de
la DGVS la informacién y documentacion correspondiente, el estatus de la misma es “Concluida”.

Inspeccioén

Los resultados de Inspeccién 2022 (visitas en sitio) son los siguientes:

Instituciones Fecha Inicio Fecha Cierre Estatus
MasCaja 23 mayo 2022 10 junio 2022 Cancelada
Caja Solidaria Tecuala 21 febrero 2022 11 marzo 2022 Realizada
Finagam 22 marzo 2022 11 abril 2022 Realizada
Kubo Financiero 28 de febrero 4 de marzo Realizada
Caja Popular Mexicana 24 octubre 2022 11 noviembre 2022 Realizada
Caja de Ahorro de los Telefonistas 30 de mayo 2022 1de junio 2022 Realizada
Bancrea 23 mayo 2022 17 junio 2022 Realizada
Autofin 20 junio 2022 22 julio 2022 Realizada
Cibanco 17 enero 2022 25 febrero 2022 Realizada
BanCoppel 4 abril 2022 29 abril 2022 Realizada
BanRegio 30 mayo 2022 Ol julio 2022 Realizada

Nota: Dependiendo del semaforo epidemioldgico y de las restricciones de movilidad que se presenten por motivo de la pandemia, algunas
Visitas de Inspeccion Ordinarias podrian cancelarse, reprogramarse, o bien, no llevarse a cabo, de conformidad con lo que establezca la
CNBV.
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Mediante Oficio No. 611/003/2022, de fecha 8 de marzo de 2022 la Comision Nacional Bancaria y de Valores informé
la reprogramacion de las Vistas de Inspeccién a las siguientes fechas:

Institucion

Caja Solidaria Tecuala, S.C. de A.P. de R.L. de C.V. 28/03/2022 15/04/2022
22/03/2022 11/04/2022

FINACAM, S.C. de A.P.de R.L.de C.V.

Fecha anterior

Fecha actualizada

Inicio Cierre Inicio

Cierre

02/05/2022 20/05/2022
04/07/2022 22/07/2022

Mediante Oficio No. 611/004/2022, de fecha 10 de marzo de 2022 la Comisidon Nacional Bancaria y de Valores informo
la reprogramacion de la Visita de Inspeccidn a las siguientes fechas:

Institucion

BanCoppel, S.A., Institucion de Banca Mdltiple 04/04/2022 29/04/2022

Fecha anterior

Fecha actualizada

Inicio Cierre Inicio

Cierre

18/04/2022 13/05/2022

Mediante Oficio VPT/DGESPF/0382/2022/DESC, de fecha 1de abril de 2022, se solicitd, realizar una Visita de Inspeccion
Especial (VIE) a la entidad Caja de Ahorro de los Telefonistas, S.C. de A.P. de R.L. de C.V,, misma que fue programada
para realizarse en fecha 30 de mayo al 1de junio de 2022 con Oficio No. 611/005/2022, expedido por la CNBV.

Mediante correo recibido el 6 de mayo de 2022, la CNBV informd que mediante Memorandum No. DGMPS-047/2022,
emitido por la Direccién General de Métodos y Procesos de Supervision, se notificd la cancelacion de la Visita de

Inspeccion a MasCaja, S.A. de C.V,, S.F.P.

Mediante la Orden de Visita de Inspeccién Ordinaria contenida en el “Oficio NUm. 131/2535538/2022" de fecha 31 de
mayo de 2022 la Comisién Nacional Bancaria y de Valores informé la reprogramacion de la Visita de Inspeccion de
Banco Autofin México, S.A,, Institucion de Banca Mdltiple, a las siguientes fechas:

Institucion

Banco Autofin México, S.A., Institucion de Banca

Mdltiple

Fecha anterior

Fecha actualizada

Inicio Cierre Inicio

20/06/2022 27/07/2022

Cierre

20/06/2022 18/08/2022

Derivado de lo anterior, se tienen los siguientes resultados de las Visitas de Inspeccion realizadas en el periodo:

Institucion

Cibanco, S.A., Institucion de Banca Multiple

BanCoppel, S.A., Institucion de Banca
Mdltiple

Bancrea, S.A., Institucion de Banca Multiple

Banco Regional, S.A., Institucion de Banca
Mdltiple, Banregio Grupo Financiero

Banco Autofin México, S.A. Institucion de
Banca Mdltiple

BANCOS

Periodo de visita

Del 17 de enero al 25 de febrero
Del 04 al 29 de abril

Del 23 de mayo al 17 de junio

Del 30 de mayo al Ol de julio

Del 20 de junio al 12 de agosto

No. Temas
Inspeccionados

2
4

Calificacién promedio en
temas inspeccionados

50
10.0

50

10.0

6.7
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ENTIDADES DE AHORRO Y CREDITO POPULAR

UGS ; A No. Temas Calificacién promedio en
Institucion Periodo de visita Inspeccionados temas inspgccionados

Ku-bo Financiero, S.A. de C.V, S.F.P. Del 28 de febrero al 4 de marzo 5 6.5

Cagja Solidaria Tecuala, S.C. de A.P. de R.L. de . pel 271 de febrero al 11 de marzo 5 4.0

CV.

Caja de Ahorro de los Telefonistas, S.C. de A.P. oo

Je Rl deC\V Del 30 de mayo al 1 de junio 5 10.0

FINACAM, S.C. de AP.de R.L.de C.V. 4 al 22 de julio de 2022 5 7.4

Caja Popular Mexicana, S.C. de A.P.de R.L. de - 24 de octubre al 11 de
cv 5 8.0

noviembre de 2022

A continuacion, se reportan los resultados de Inspeccién del afio 2021, que quedaron en proceso en el reporte de
enero-diciembre de 2021:

BANCOS
el S : ieh No. Temas Calificacién promedio en
Institucion Periodo de visita Inspeccionados temas inspeccionados
Banco Azteca, S.A., Institucion de Banca Del 02 de agosto al 03 de 6 88
Mdltiple septiembre ’
BBVA México, S.A. Institucion de Banca Mdlti- - Del 04 de octubre al 12 de > 100
ple, Grupo Financiero BBVA noviembre :
Banco Forjadores, S.A., Institucion de Banca : Del 6 de septiembre al 5 de 5 100
Mdltiple octubre i
Banco Finterra, S.A, Institucion de Banca : Del 18 de octubre al 12 de 1 10.0
Mdltiple noviembre
Banco Santander México, S.A., Institucion de o
Banca Multiple, Grupo Financiero Santander : Del 6 al 10 de diciembre 1 10.0
Meéxico
ENTIDADES DE AHORRO Y CREDITO POPULAR
i : i No. Temas Calificacién promedio en
Institucion Periodo de visita Inspeccionados temas inspeccionados
Consejo de Asistencia Al Micro Emprendedor, - Del 6 de septiembre al 22 de 5 70
SA. deCV,S.FP. octubre '
Te Creemos, S.A. de C.V, S.F.P. Del 8 de noviembre al 17 de 5 66
diciembre
Libertad Servicios Financieros, S.A. de C\V, : Del 6 de diciembre de 2021 al 4 5 70

S.F.P. de marzo de 2022
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Durante el periodo enero-diciembre de 2022, se han revisado un total de 365 contratos, como se muestra a
continuacion:
Clausulas Abusivas Detectadas de enero — diciembre de 2022
Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII

Mes oS e EhE No. de Clausulas abusivas No. de Cl:f'\us_ulas abusivas
detectadas eliminadas

Enero i 0 @)
Febrero 32 0 0
Marzo ) 0 5
Abril 35 0 0
Mayo 88 0 @)
Junio 43 0] 0
Julio 42 0] 0]
Agosto 45 o] o}
Septiembre 25 0 6
Octubre 25 0 0
Noviembre 14 0 0
Diciembre 5 0 0]

Total 365 (o] m*

*El nimero de Clausulas Abusivas eliminadas pueden corresponder a otro afioy a instituciones financieras que han modificado o cancelado su registro
como institucién financiera o ya cancelaron los contratos.

A continuacion, se muestra el acumulado de clausulas abusivas por sector contenidas en los contratos de adhesion
a partir de que entraron en vigor las Disposiciones de Caracter General en Materia de Clausulas Abusivas en los
Contratos de Adhesidn, al 31 de diciembre de 2022:

Acumulado Clausulas Abusivas detectadas del 4 de marzo de 2015
al 31 de diciembre de 2022
Disposiciéon Tercera, fracciones Il a VIII

Sector No. de F,ontratos No. thal de Clausulas No. de Cle_ius_.ulas abusivas
revisados abusivas detectadas eliminadas

BANCOS 2,494 493 493
SOFOM E.R. 326 27 27

SOCAPS 3080 485 484
SOFIPOS 1,010 205 205
SOFOM E.N.R. 1703 477 475
UNIONES DE CREDITO 499 78 78

SEGUROS 692 2 2%

Total 9,804 1,767 1,764

*Se reportan como eliminadas, sin embargo, en un caso, la institucién aseguradora dejé de existir durante el procedimiento de sancién. En el otro caso, se
interpuso recurso de amparo, por lo que se esta en espera de la sentencia.
Derivado de la informacidon anterior, se tiene la siguiente informacién por ano:

Clausulas Abusivas Detectadas por ano de 2015 a 2022
Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII

. No. de Clausulas No. de Clausulas abusivas No. de Clausulas abusivas
Ao abusivas detectadas eliminadas en proceso de eliminacién
2015 677 232 445
2016 437 664 218
2017 327 457 88
2018 203 244 47
2019 46 74 19
2020 62 60 21
2021 15 22 14
2022 0) 11 3
Total 1,767 1,764 3*

*Cabe mencionar, que al mes de diciembre de 2022 se tienen 3 clausulas abusivas en proceso de eliminacién que pueden ser de afios anteriores.
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Como resultado de la detecciéon de Clausulas Abusivas, se ha iniciado el procedimiento de sancién, teniendo los

siguientes datos:
Expedientes enviados a sancion por Clausulas Abusivas
Detectadas del 4 de marzo de 2015 al 31 de diciembre de 2022

Disposicion Tercera, fracciones Il a VIII

No. de expedientes turnados para posible

SEELD sancion
BANCOS 490
SOFOM E.R. 27
SOCAPS 220
SOFIPOS 141
SOFOM E.N.R. 140
UNIONES DE CREDITO 14
SEGUROS 2

Total 1,034

*Se precisa, que la informacién reportada por la Vicepresidencia Técnica, en materia de sanciones, Unicamente corresponde a los expedientes enviados
a la Vicepresidencia Juridica para el inicio del procedimiento sancionador.

Con fundamento en la Disposicion Séptima de las Disposiciones de Caracter General en Materia de Clausulas Abusivas
contenidas en los contratos de adhesion, se da a conocer a la Junta de Gobierno los resultados de las Ordenes de
Supresion realizadas por sector, a las Instituciones Financieras al mes de diciembre de 2022, como a continuacion se
muestran:

Ordenes de Supresién del 4 de marzo de 2015 al 31
de diciembre de 2022

No. de Ordenes de Supresién
Sector enviadas a las Instituciones
Financieras

BANCOS 493
SOFOM E.R. 27
SOCAPS 485
SOFIPOS 205
SOFOM E.N.R. 415
UNIONES DE CREDITO 78
SEGURQOS 2
Total 1,705

Asimismo, se informa los resultados de las Ordenes de Supresion realizadas a las Entidades Financieras por afio.
Ordenes de Supresién por afio de 2015 - 2022

. No. de Ordenes de Supresién
AiRo enviadas a las Instituciones
Financieras

2015 543
2016 431
2017 370
2018 90
2019 194
2020 62
2021 15
2022 0]

Total 1,705



Anuario Estadistico 2022

Se termino de realizar en Mayo de 2023.



