BURO DE ENTIDADES FINANCIERAS
CONSUBANCO S.A. INSTITUCION DE BANCA MULTIPLE
ENERO-MARZO 2025

* Gobierno de

ndusef

Comportamiento General de Bancos

Instituciones que se dedican a captar recursos del plblico para con ello otorgar l:redrtn ¥ proponer opciones de IINBI'SIOI'I a los distinos sectores que integran la economia. Su objetivo es captar el ahomo fraccionado
disperso en la economia, conjuntario y canalizarlo aJgilmente en forma de hacia i oi «con proyecios de inversion viables y que generen valor agregado en la economia.

Este sector garanfiza el pago de hasta 400,000 unidades de inversion (UDI's), $ 3,295,866.80 pesos por persona y por banco, con un seguro de depésito.
Fuente: Comision Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

El Buré de Entidades Financieras cuenta con informacion de 53 Bancos.

Periodo: Enero - Marzo 2025
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Entrar a la encuesta Por el momento no. ¢

Consultas, iones y C: fas en la

RECLAMACIONES EN LA INSTITUCION FINANCIERA
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2025

Muestra 20 W | registros por paging Bisqueda: mnsuharm

Reclamaciones en la Insfifucién Financiera'

Consulta las principales causas
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- 1574 3,153,755 2,004 2,401,016 1,234,615 51
Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 53 registros) < 1 =
o alas por kos usuarios di en las i Fil i a3 través de las Unidades Especiakizadas de Atencidn 2 Usuarios (UNE).

Fuente: Registro de Informacidn de Unidades Epeculzadas (REUNE}, CONDUSEF



Periodo: Enero - Marzo 2025

PRINCIPALES CAUSAS DE RECLAMACION EN LA INSTITUCION FINANCIERA
BANCOS Bancos

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 53 registros)

Consultas, Reclamaciones y Controversias en Condusef

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2025

Musstra - registros por pagina Sisqueds: [consubanco ] nunsuhanc‘.o
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Mastrande pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 52 registros) < i =
o alas k por los usuarios ante la CONDUSEF, mediante los proceses de Gestion Ordinaria, Gestién Elecironica y Conciliacién.
Consultas, Reclamaciones y Controversias en Condusef [z Cem

RECLAMACIONES EN CONDUSEF POR PROCESO

LIVl | Bancos @
Periodo: Enero - Marzo 2025
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Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrades de un total de 53 registros) 2 | 1] »



Paginas Web institucionales

RECLAMACIONES POR TRIMESTRE: INSTITUCION FINANCIERA / CONDUSEF
CLLE | Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2025

regisiros por pagina Bisqueda:
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Mosirando

1 con 1 registros (fitrados de un

Nata: Se presenta informacidn de las institucionss que a la fecha de cone se encuentran con estatus “En Operacian” en el Sistema de Registro dz Prestadores de Senvicios Financieros (SIPRES), par lo que no se consideran aguelas con
estatus: En Liguidacion, Disuehas, Liguidadas, Transformadas, entre ofras.

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR CONCEPTO
Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Marzo 2025

Por Concepto " Monto Reclamado " Monto Abonado |

Muestra ragistros por paging

Bisqueda:

Reclamaciones por Concepto

Reclamaciones Totales' Posible Fraude® Posible Robo de Identidad® Banca Electrénica y Servicios Electronicos’
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Mostrando pagina 1 ¢

1 con 1 registros (fitrados de un total de 53 registros) < |1

NOTA: Fara el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de ldentidad. éstas NO necesariamente sen responsabilidad del Banco.

1.- Corresponds a la suma de las : &n las Instituciones Financieras (REUNE] y en CONDUSEF.

2.- Causas de Reclamacién considersdas: Apenura de caja sin autorizacién, Apenura de cuenta no colicitada ni autorizada por el Usuario, chente yio socio, Cargos no reconccidos a ravds de (3 wilizacién del MIF en Terminal Punio de Venta, Canges ne reconceidos an la
cuenta, Cheque pagado na reconacide por &l titular, no idos, por teléfona no ¢ 3 via intamet no i rédito no ido en el histarial crediticio, Crédito otorgade sin ser solicitado ni autorizada por el Usuaria,
cliente y/o socio, Disposicion de efectivo en cajero sutomatico no reconocida por el Usuario, clients yio socio, Disposician de efective en lla yio sucursal no i el Usuario, cliente yio sacio, Disposicion de efeciivo en ventanilla, sucursal yio cajero

automatico no reconockda por &l Usuario, cliente yio socio,El Usuario, cliente yio socio no reconocs haber celebrado contrato con I3 Institucsdn, Emisidn de tarjeta de crédite sin solicitud, Enviz ylo retiro de dinero mévil no reconocida, Inconformidad con el cobro de

productos o senicios no coniratados por el Usuario, cliente yio socio, Inconformidad con el contenido de la caja de con la s5n de pagarés (en importe), Inconformidad por cargos no reconocidos en 1a cuenta por otras Instituciones
financieras (Aseguradaras, Bancos, 2to.), por cargos no 2N |3 cuenta por otras, 7 as, SOFOM, =i, por el importe de un consumMe en comercio, Incanformidad por el imparts de un consume en
comercio par intemnet. Incanformidad por el imports de un consume en comercio por télefonc. Robo o extravié de valores i y Transferencs Snica no !

3.- Causas de Reclamacién considersdas: Apenura de cuema no solicitda ni autorzada por el Usuario, cliente yio socio, Crédits no reconocide en e historial crediticio, Crédita etorgada sin ser solictado ni autorizado por el Usuario, clients yio socio, Disposicisn de
efectivo en ventanills y/o sucursal no reconacida por el Usuario. cliente y/o socie. EI Usuaric. cliznts y'o sotio no reconocs haber celebrado contrato con ka Institucién. Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud & Inconformidad con el cobro de productos o servicios no
contrstados por el Usuario and clients yio sotio.

4.- Produstos cansierados: Banea Host to Host, Banca mévil, Banca por Intemet, Banca por Tekfona (VR o Voz a Voz), Page mévil y Terminal Punte de Wenta (Servicio de adquirencia).

Por Concepto " Monto Reclamado " Monto Abonado |

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO RECLAMADO
Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Marzo 2025

Mugstra registras por pagina Bisqueda:
$ Monto Reclamado

_"'s‘“"“ Reclamaciones Totales! Posible Fraude? Posible Robo de ldentidad® Banca Electrinica y Servicios Electronicos®

iones
Totales 9,651,002,568 6,041,232 617 298,826,416 570,024,250

5,896,756 1,614,512 - -

con 1 registros (fitrados de un tot

tros) < 1 >
NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de i éstas NO i son ili del Banco.
1.- Corresponde 3 Iz suma de las i enlas Muc L i (REUNE)} y en CONDUSEF.
2 - Causas de Reclamacicn consideradas: Apertura de caja sin autorizacion, Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente yio socio, Cargos no reconecidos a trawés de |a wtilizacidn del NIP en Terminal Punto de Wenta, Cargos ne reconocidos en la
cuents, Cheque pagade na recanacido por = tiular, Constmas na recencaidos, Consumas par teléfonc no sdas, C. via intemet no idos. Crédite no ido en =l historial crediticie. Crédito otorgada sin ser solictado ni autorizade par el Usuario,

clients yio socic, Disposiciin de efective en cajero automatics no reconocida por el Usuana, client2 ylo socko, Disposicidn de efective en ventanila ylo sucursal no reconacida por el Usuane, client2 ylo socio, Disposicidn de efective en ventanilla, sucursal yio cajers
sutomatico no reconocids por &l Usuario, ciients yio socio,El Usuario, ciients yio socio no reconocs haber celebrado contrato con ks Institucidn, Emisién de tarjets de crédito sin sobicitud, Envie ylo retiro de dinero mévil no reconocida, Inconformidad con el cobro de

productos o senicios no contratados por el Ususrio, cliente yo socio, Inconformidad con el contenido de |a caja de con |a ak de pagarés (en importe), 1 cargos no en la cuenta por otras Instituciones.
Bancas, Stc.). por cargos no &n |3 cuents por otras SOFOM. etc.). por &l imports de un consuMG en comercio. Inconformidad por el imparts de un consume en
camercio por intemnet, Inconformidad por el imports de un consumE en comerzio por télefono, Robo o exiravié de valores . ¥ T : dnica n ;

3.- Causas de Reclamacion consideradas: Apenura de cusnta no solicitada ni auterizada por el Usuario, cliente yio socie, Crédite no reconocide en & historial crediticio, Crédito storgado sin ser solicitade ni auterizado por el Usuario, clients /o socio, Disposi
efectivo en ventanills yo sucursal no reconocida por el Ususrio, clients y/o socio, El Usuario, cliente /o socie no reconoce haber celebrado contrato con s Institucion. Emisién de tarjets de crédito sin solicitud e Inconformidad con el cobro de producios o servicios no
contratados por &l Usuario and cliente yio socio.

4.- Preductos considerados: Banca Host to Hest, Banca méwil, Banca por Internet, Banca por Tekfona (VR o Voz a Voz), Page mévil y Terminal Punta de Vents (Servicio de adquirencia).




CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO ABONADO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Marzo 2025

Por Concepto H Monto Reclamado H Monto Abonado ‘

Muesira regisios por pigna Sisqueda:

$ Monto Abonado

Insfituciones Reclamaciones Totales! Posible Fraude Posible Robo de Identidad® Banca Electronica y Servicios Electronicos’
Totales 1,801,679,4%5 1,111,274,587 24802747 23 216,002

@ 1,293 639 524 117 - .
-

Mostranda pégina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un tofal de 53 registros)

NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de i éstas NO i son il del Banco.

1.- Corresponde a3 Iz suma de las. i &n |as Instituck F i {REUNE} y en CONDUSEF.

2.- Causas de Reclamacidn consideradas: Apenura de cajs sin autorizacidn, Apenura de cuenta no sobicitada ni autorizada por el Usuario, chiente yic secio, Cargos no reconocidos a través de a wilizacidn del NIP en Terminal Punto de Venta, Carges no reconccidos en k3

cuenta, Cheque pagado no reconocida por &l titular, Consumos no reconacidos, Consumos por teléfona no raconocidos, Consumas vi int2met no reconacidos. Crédito no raconacido en &l historial crediticio, Créditn otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario,

client= y/o socio, Dispesicién de efective en cajere automatico no reconocida por el Usuaric, clients o socie, Disposician de efective en wventanilla ylo sucursal no reconocida por el Usuario, clients y'o socio, Dlsposlcion de efectivo en ventsnilla, sucursal yio cajero

autométics no reconocida por &l Usuario, cliente yio socio,El Usuario, cliente yio socio no reconoce haber celebrado contrato con I3 Institucidn, Emisidn de farjeta de cre:lmo sin solicitud, Emuoy\n retiro de :IlnEru mdwil no reconocida, Inconformidad con el cobro de
productos o senicios no contratades por el Ususrio, clients yio socio, Inconformidad con e contenidn de a caja de seguridad, Inconformidad con I3 alteracidn de pagarés (en imponte), por idos en |z cuenta por otras Instituciones

ﬁnanciera {Aseguradoras, Bancos, ste.), [POT CENgOS o en |a cuenta por otras A SOFOM, etc), por el importe de un consumao EI'| «comercio, Inconformidad por el importe de un consumeo en

‘comergio por intemet, Inconformidad por el imports de un consume en comercio por télefono, Robo o exravid de valores VAL no i

3.- Causas de Reclamacidn considersdas: Aperura de cusnta no solicitsda ni autorizada por el Usuario, cliente ylo socio. Crédito no reconocido en el historial crediticio, Crédita otorada sin ser solicitada ni autorizada por el Ususrio, cliente yio socio, Disposicidn de

=fective en ventanilla yo sucursal no reconccida por el Usuario, cliente yio socio, El Usuarie, clientes ylo socio no reconoce haber celebrade contrato con la Institucidn, Emisién de tarjeta de crédite sin solicited e Inconformidad con el cobro de productos o servicios no

contratados por &l Usuario and cliente yio socio.

4 .- Productos considerados: Banca Host to Host, Banca movil, Banca por Internet, Banca por Teldfono (VR o Voz a Vioz), Page mévil y Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia).

woluchan an el IDATU

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2025

Consubanco, 5.A., Institucion de Banca Multiple
Del trimestre ENE-MAR

Fuios obiersios por procese Calfcaciin OATU

Gestion Electronica 5.23
Conciliacian 340 3-33
EVOLUCION HISTORICA

CALIFICACIONES POR TRIMESTRES INDEPENDIENTES
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Para aguellas inslilciones gue no regisiraron controversizs conduidas en el perioda no =2 genena Indice de Desempefo de Atencicn a Ususrices [(IDATL)
Hofa: El IDATL del 2T de 2023 no es eslictamente comparatihe can las rimesires anbaiores.
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SANCIONES EN CONDUSEF
LLUAN | Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2025

Mues regiziras par péging Bisgueda: |consl

Ley de Proteceion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros

Tf Monto
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Masiranda pagina 1 de 1oon 1 regisiras (Flirdas de un izl de 53 regstros)

Para 2 Lay para la “Transparancia y Orderamienta e los Servicias Financieros” y b "Lay de Instlucianes de Crédit” se iruesica ol ndmers de casos envistas 3 sancidn. Las mltes en firme se pusden cansubiar en & Portal de Publicacion de Sanciones

EVALUACION DE CONDUSEF EN LOS PRINCIPALES PRODUCTOS OFERTADOS
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2025

Consubanco, 5.A., Institucion de Banca Multiple

Fara conccer el detalle de los conceptos evaluados*, da clic sobre la calificacion

alificacion del Producto Lugar Respecto de las
Mivel de Calficacian Instituciones que Ofertan
(0a 10 el Producto
N Credito para
orrgameroae | LSRRED, so0 Sk
Jubiladeos -
Fagare con
Rendimiento Liquidsble B.EE traniraniranive S 11 de 10
Captacion de Recurses al Vencimisnto

Depdsito a la Vissa 10.00 iraniranirasirayied 3 de 32
Servicios Banca por Internet 9.00 W 26 de 31

* Conceptos evaluados en la calfficacion: Reclamaciones y Controversias, Sanciones, Supervision de Condusef
yPracticas Mo Sanas (sdlo para Bancos).

Te invitamos a contestar la encuesta sobre el Portal del Burd de Entidades Financieras, |a cual nos ayudaria mucho a mejorar el sitio.

Entrar a la encuesta Por el momento no. Gracias
Bancos
w Evaluacién por Producto / Crédito para Pensionados y Jubilados

Periodo: Enero - Marzo 2025
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Te invitamos a contestar la encuesta sobre el Portal del Burd de Entidades Financieras, la cual nos ayudaria mucho a mejorar el sitio.
Entrar a la encuesta Paor el momento no. Gracias

Bancos
w Evaluacion por Producto / Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento
Periodo: Enero - Marzo 2025

— Q0000606
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Muestra | 20 W | registros por pagina
Instituciones At Clausulas
D Abusivas
Parficulares *
{en proceso de eliminacion)

Te invitamos a contestar la encuesta sobre el Portal del Burd de Entidades Financieras, la cual nos ayudaria mucho a mejorar el sitio.

Entrar a |a encuesta Por el momento no. Gracias

Bancos
@ Evaluacién por Producto / Depésito a la Vista
Periodo: Enero - Marzo 2025

— 0006000000600

ISt e Crédsss  Crecis U'sroesl  Crécs de Mamms Craes Crédss Ausemssnr Crédes sn Cusrts  Urschs pers Crades Sovgis  Cusrss de Romns  Pugers eon Depounc sl Wity Hancs per insemet
[ Cornmms Peswonmteey s Uersoess It

Juwiation

|i
|

registras par peging Buisgueda:
Clausulas

Abusivas
Particulares *
{en proceso de eliminacion)

Te invitamos a contestar la encuesta sobre el Portal del Burd de Entidades Financieras, la cual nos ayudaria mucho a mejorar el sitio.

Entrar a |la encuesta Por el momento no. Gracias

Bancos
m Evaluacién por Producto / Banca por Internet
Periodo: Enero - Marzo 2025
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