B BVA De Entidades Financieras

Creando Oportunidades

Comportamiento General de Bancos

Instituciones que se dedican a captar recursos del pablico para con ello otorgar crédito y proponer opciones de inversion a los distintos sectores que integran Ia economia. Su objetivo es captar el ahorro fraccionado
disperso en la economia, conjuntarlo y canalizarlo aJgilmente en forma de financiamiento hacia individuos o instituciones con proyectos de inversion viables y que generen valor agregade en |a economia.

Este sector garantiza el pago de hasta 400,000 unidades de inversion (UDI's), $ 3,246,662.80 pesos por persona y por banco. con un seguro de deposito.

Fuente: Comision Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

El Buro de Entidades Financieras cuenta con informacion de 52 Bancos.

Periodo: Enero - Marzo 2024
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BBVA

Creando Oportunidades

RECLAMACIONES POR TRIMESTRE: INSTITUCION FINANCIERA / CONDUSEF

BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2024

Busqueda: | BBVA |

Muestra|20 W Iregistros por pagina

Total de En la Institucion En Condusef
Reclamaciones
e | Ao g | i sep | Owibe | isep | Owi D |
209,332 0 0 0 6,636 0 0 0

BBVA Bancomer

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 52 registros) < 1 =

Nota: Se presenta informacion de las instituciones que a la fecha de corte se encuentran con estatus “En Operacion” en el Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros (SIPRES), por lo que no se consideran aquellas con estatus: En
Liguidacion, Disueltas, Liquidadas, Transformadas, enfre ofras.



BBVA

Creando Oportunidades

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR CONCEPTO
GV LN Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Marzo 2024

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado

Reclamaciones por Concepto
s Reclamaciones Totales' Posible Fraude? Posible Robo de Identidad® Banca Electronica y Servicios Electronicos®

215,968 121,589 943 20,420

Moztrando pagina

o
(=3
=
i

«

“
=

n
ol
o
o
W
o
o
c

]
a
i
@
W
o
(]
nm

o
I
o
i

NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de Identidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.

1.- Corresponde 3 I3 suma de Ias reclamaciones presentadas en las Instituciones Financieras (REUNE) y en CONDUSEF. )

2.- Causas de Reclamacion consideradas: Apenura de ¢3j2 sin autorizacion, Apertura de cuenta no solictada ni autorizada por el Usuario, clientz y/o socio, Cargos no reconceidos 3 través de I3 wtilizacion de! NIP en Terminal Punto de Vents, Cargos no reconocidos en la cuents, Cheque pagado no reconecido por el titular, Consumoes no reconacidos, Consumos por teléfono no
reconocides, Consumes via intemet no reconccidos, Crédito no reconocido en &l historial crediticio, Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorzado por el Usuario, clientz y/o socio, Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconacida por el Usuario, clients ylo socio, Dispesicion de efectivo en ventanills ylo sucursal no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio,
Disposicion de efectivo en ventanila, sucursal y/o cajero automatice no reconocida por el Usuario, clientz y/o socio,El Usuario, clientz y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con |a Institucion, Emision de tarjeta de crédito sin solictud, Envio y/o retiro de dinero movil no reconccida, Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados por el Usuario
clientz ylo socio, Incenformidad con el contenido de 1z c3jz de seguridad, Inconformidad con 1z alteracion de pagarés (en imports), Inconformidad por cargos no reconacidos en la cusnta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, Bancos, ete.), Inconformidad por cargos no reconocidos 2n I3 cuents por otras Instiuciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, =tc.),
Inconformidad por el importe de un consumo en comercio, Inconformidad por 2! importe de un consumo en comercio por internet, Inconformidad por &l importe de un consumo en comercio por tékzfono, Robo o extravio de valores depositados y Transferencia electronica no reconccida.

3.- Causas de Reclamacion consideradas: Apenura de cusnta no solicitads ni sutorizada por &l Usuario, cliente ylo socio, Crédito no reconacido 2n el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser solictade ni autonzado por &l Usuario, clients yio socio, Disgosicion de efectivo en ventani'a ylo sucursal no reconocida por el Usuario, clients yio sock, EI Usuario, cliente ylo sacio no
reconocs haber celebrado contrato con i Instiucian, Emision de tarjets de crédito sin solicitud e Inconformidad con el cobro d2 productos o senvicios no contratades por &l Usuario and clientz y/o socio

4 - Productos considerados: Banca Host to Host, Banca movil, Banca por Internet, Banca por Teléfono (VR o Voz a Voz), Fago méwil y Terminal Punto de Vents {Servicio de adquirencia)




BBVA

Creando Oportunidades

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO RECLAMADO
CLLVEN  [nstituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Marzo 2024

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado

Mugstra m registros por pagna

Reclamaciones Totales' Posible Fraude? Posible Robo de Identidad® Banca Electronica y Servicios Electronicos*

S I

BBVA Bancomer 1.720,598,662 1,146,504 240 28,084,361 405,756,911

LU
on

Mostrando pagina 1 de 1.con 1 registros (fikrados de un total de
NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de Identidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.

I - Corresgonde 3 13 suma de las eCamaciones presentadas &n las Instituciones Financieras (REUNE) y en CONDUSEF.

2-Causas de R:clar*suon conzideradas: Apeniura de cajz sin autorizacion, Apert ra de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio, Cargos no reconccidos a través de la utilizacion de NP en Terminal Punto de Venta, Cargos no reconocidos en Ia cuenta, Cheque pagado no reconacido por el titular, Consumes no reconccidos, Consumos por teléfon
reconocidos, Consumos Vi3 intemet no reconccidos, Credito no reconocido en el hxs‘onal crediticio, Credite otorgado sin ser solicitado ni auto cado por el Usuario, client y/o socio, D ;pos cion de efectivo en cajero auto matico no reconccida por el Usuario, clients yio socio Dizzosicion de efectivo en ventznils 3 ylo sucursal no reconoxida por el Usuario, cliente y/o socio,
Disposicion de "e"lw en ventan’'a, sucursal y/o cajero automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio,El Usuario, cliente ylo socio no reconoce haber .elehrado contrato con la Institucion, Em :IOH de ta'-'-'ar credito sin solicud, Enu:cr ‘o retiro de dinero méwil no reconcceida, Inconformidad con el cobro de productos o senvickos no contratados por el Usuario,
client y/o socio, Inconformidad con el contenido de I c3jz de seguridad, Inconformidad con Iz alteracion dz pagarés (en importz), Inc:'fcrrr\:a: por cargos no raconccidos en I3 cr"a por otras Instituciones financieras {Aseguradoras, Bancos, ete.), Inconformidad por cargos no raconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras :»-.:eguradcras SOFOM, etc.),
Inconformidad por el imgorte de un consumo en comercio, Inconform &l importe de un consumo &n comercio por internet, Inconformidad por &l importe de un consumo en comercio '"t' 2fono, Roto o extravio de va -:'es d::::ma:c: y Trans ia electronica no reconocida.

2.~ Causas de Reclamacion consideradas: r-'-="ura de cuenta no solic i23d3 pore &l Usuario, cliente ylo socio, Crédito no reconocido 2n el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser =ol|0'ado- autorizado por el Usuario, cliente ylo socio, Disposicion de efectivo en ventanila y/o sucursal no reconocida por el Usuario, clients ylo socio, EI Usuario, cliznte ylo socio no
reconoce haber celebrado contrato fon a Institucion, Emision de tarjets de crédito sin ol citud e Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados per el Usuario and cliente y/o socio

4 - Froductos considerados: Bancs Host to hc:t =a'fa movil, Banca por Internet, Banca por Tel&fono (IVR o Voz 3 Voz), Pago movil y Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencis)

)



BBVA

Creando Oportunidades

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO ABONADO
G DN [nstituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Marzo 2024

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado

Muestra registros por pagina Busqueda: |BBVA

$ Monto Abonado

Reclamaciones Totales Posible Fraude? Posible Robo de Identidad® Banca Electronica y Servicios Electronicos®

s e

BBVA Bancomer 151531133 112,962,013 7 544,549 5,346,807

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 52 registros) ¢ 1

NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de Identidad, éstas NO necesariaments son responsabilidad del Banco.

1 .- Corresponde 3 |3 suma de |as reciamacionss prese 35' en las Instituciones Financieras (REUNE) y en CONDUSEF.
2.- Causas de Reclamacion consideradas: Apentura de Va i3 sin autorizacion, Apertura de cuenta no solictada ni autorzada por el Usuario, clients y/o socio, Cargos no reconocidos a traves dela wtilizacion de! NIP en Terminzl Punto de Vents, Cargos no reconockdos en la cuents, Cheque pagado no reconccido por el titular, Consumos no reconocidos, Consumos por teléfono no
reconocidos, Consumos via intemet '.c reo nocidos, Crédito no reconocido en 2l historial crediticio, Credito otorgado sin ser solictado ni auz:':ado por el Usuario, clientz y/o socio, Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconccida por &l Usuanio, clients ylo socio, Disgesicidn de efectivo en ventaniliz y/o sucursal no reconocids por el Usuario, :hent-'-', 0 50C0,
Disgosicidn de efectivo en ventanila, sucursal | , o cajero automatico no reconocida por el Usuar, clientz y/o socio,El Usuario, clients y/o socio no 'e:onoc- haber celebrado contrato con Ia Institucion, Emision de tarjeta de crédito sin solicitud, Envio yio retiro de dinero mévil no reconceida, Inconformidad con &l cob o de productos o senvicios no contratados por el Usuario,
clientz ylo socio Inconformidad con el cont- do de Ia cajz de seguridad, Inconfo rmidad con 13 alteracion de pagares (en importe), Inconformidad por £argos no reco nocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, Bances, ete.), Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, SOFOM, etc),
ncf"orrf dad por &l imgorte de un consumo en comercio, Inconformidad por el importe de un .cnsmc &n comercio por internet, Inconformidad por &l importe de un consumo en comercio por télefono, Robo o extravio de valores depositados y Transferencia elzctronica no reconocida.

- Causas de Reclamacion consideradas: Agenura de cuenta no solicitada ni sutorizada por 2l Usuario, cliente yio socio, Crédito no reconocido £n el historial crediticio, Crédito ctorgado sin :er solictado ni autorizado por el Usuario, clients y/o socio, Disgosicion de efectivo en ventani®a ylo sucursal no reconocida por el Usuario, clientz yio socio, E Usuario, cliznte ylo socio no
'—ronoc»- haber celebrado contrato con I3 Institucion, -'"ns\:' de tarjeta de crédito sin solicitud & Inconformidad con el cobro de productos o serv Kios no contratados por el Usuario and cliente yio socio
4 - Productos considerados: Banca Host to Host, Banca mavi, Banca por Internet, Banca por Tek&fono (IVR o Voz a Voz), Pago mawil y Terminal Punto de Venta {Servicio de adquirencia)
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Creando Oportunidades

Evolucion en el IDATU [ Cerrar

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2024

BBVA Bancomer

BBVA México, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA México
Del trimestre Enero - Marzo 2024

e
Gestion Electronica 5.60 9 62
Conciliacion 4.00 =

EVOLUCION HISTORICA

CALIFICACIONES POR TRIMESTRES INDEPENDIENTES

-
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Fara aguellas instituciones que no registraron controversias concluidas n el periodo no s2 genera indice de Dezempeno de Atencion 3 Usuarios (IDATU)
Nota: EI IDATU del 27 de 2023 no &5 estrctaments comparzble con los trimestres anteriores

<
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Creando Oportunidades

BANCOS Bancos

SANCIONES EN CONDUSEF

Periodo: Enero - Marzo 2024

Muestra registros por pagina

Busqueda: (BBVA

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

informacion y/o documentacion de

presenta documentos, elementos o " s
Enfidades Financieras (Arts. 53, 58 y = in ta (Art. 40)

BBVA Bancomer 0 -

Art 94f. L LalF no Art. 94, £ IL. La IF no proporciona Art. 41 LTOSF (REDECO) La Institucion Financiera no |Art. 41 LTOSF (REDECO) La Institucion Financiera no rindio Gy
proporciona la informacion fut 4L I 3) La IF que no informacion relativa al Buro de T‘::I realizo o realizo de manera extemporanea la o rindio de manera extemporanea el informe mensual de Art. 40.null Proporciono ta
i causas &
Sanciones

actualizacion mensual de la informacion de sus quejas relacionadas con la gestion de los Despachos de
Cobranza

informacion especifica (Art. 67). 92 Bis 1). Despachos de Cobranza

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 52 registros) < 1 >

Fara |a Ley para Ia ‘Transparencia y Ordenamiento de los Senvicios

Financieros” y Ia "Ley de Instituciones de Crédito” se muestra el nimero de casos enviados a sancidn. Las multas en firme se pueden consultar en el: Portal de Publicacion de Sanciones
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Creando Oportunidades

Principales Productos Ofertados

BANCOS

Bancos

Periodo: Enero - Marzo 2024

EVALUACION DE CONDUSEF EN LOS PRINCIPALES PRODUCTOS OFERTADOS

[BBVA Bancomer]

BBVA Meéxico, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA México

Para conocer el detalle de los conceptos evaluados*, da clic sobre I3 calificacion

Calificacion del Producto

Nivel de Calificacion

(02 10)

Lugar Respecto de las
Instituciones que Ofertan
el Producio

Tarjeta de Crédito AR AR AT AN 1de 14
: Crédito Personal 9.80 D i aiiraiid 2de 16
Otorgar:rugnlo de e et et
Crédito Crédito de Nomina 9.69 et aytraitreied 2des
Crédito Simple para m

Personas Morales 249 N SN L 11da 11

Cuenta de Némina 9.99 oot ayivd 3de 15
Pagaré con

Captacion de Recursos | Rendimiento Liquidable 8.52 Dirgirairaiire o 12 de 19

al Vencimiento - :

Depésito a Ia Vista 9.45 GEHNED 13 de 27

Servicios Banca por Internet 9.59 e ey ayid 24 de 31

* Conceptos evaluados en la calificacion: Reclamaciones y Controversias. Sanciones, Supervision de Condusef
yPracticas No Sanas (solo para Bancos).




BBVA

Creando Oportunidades

Tarjeta de Crédito

&

Elije un producto:

A

ota de Crédito

Muestra registros por pagina

Posicion Insfituciones
{en funcion a
Ia calificacion)

Crédiio Perconal  Crédiio de Nomina

HI

o

RECLAMACIONES'
(2] Detalle

Bancos
Evaluacion por Producto / Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Marzo 2024

Cradiio Aulomotriz Crédifo en Cuents
Corrisnie

indice de
Reclamacion

Por cada 10,000 contrato

QOUOGO00VO6OOC

Cradiio para

Pencionadoc y
Jubliadcs

Monto de

Multa Promedio

($)

Creaio 3impie  Cuents de Nomins Pagars con Depocio a is Vists Banos por Intermet
para Partonas Rendimiando
Moraiac Uguidabie al
Venoimiento

Busgqueda: IBBVA

Observaciones | Calificacion
de Condusef | General por
Producto

Clausulas
Abusivas
Particulares *

{(en proceso de eliminacion)

Supervision
de Condusef | No Sanas

[3] Detalle
Z]Lﬂ Goneral

Calificacion
0-10

. | R I o I I



BBVA

Creando Oportunidades

Tarjeta de Crédito

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Tarjeta de Crédito

BANCOS

Ir reclamaciones de |a Institucion Financiera

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y 1as tres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera

Muestra registros por pdgina Blsqueds: bbva

_
Instituciones Total de i Resolucion Consumes no reconocidos Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida y/o no aplicada Consumos via intemet no reconocidos
reclamaciones i0 favorable
Por cada 10 mil contratos
(%)

BBVA Bancomer 1,459 15 56.3 582 121 195

Mosirando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total dz 14 registros) < 1 >



BBVA

Creando Oportunidades

Tarjeta de Crédito

SANCIONES

Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Tarjeta de Crédito

BANCOS

Muestra registros por pagina Sdsqueda: |[BBVA |

Leyes Aplicables

- Ley de Proteccion y Defensa Ley para Ia Transparencia
Total de Sancio
ee al Usuario de y Ordenamiento de los

Servicios Financieros Servicios Financieros

E3BVA Bancomer] 0 0 < 0 = 0 =

A
v

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 14 registros)
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Tarjeta de Crédito

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Tarjeta de Crédito

BANCOS

El objetivo. es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de |a informacién que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocionar. informar y formalizar sus productos o servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, etc ). De esta manera,
el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada. al momento de confratar un producto y/o servicio y se fomentara entre 1as instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion, Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra registros por pagina Blsqueda: [bbva

BBVA Bancomer 2022 10.0

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 14 registros)
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Crédito Personal

Bancos
@M Evaluacion por Producto / Crédito Personal

Periodo: Enero - Marzo 2024
Elije un producto:

Torjots de Cradiio  Credio Perconal Crediio de Nomnina Crediio Automotriz Crédiio sn Cusnts Cracido 3imple Cusnts de Nomina Pagars oon Depociio a is Victs Eanos por Internet
Hl no Cormients Pnnuomoar. y pars Partonat Rendimiendo
Jubliadce Moraisc Liguidabie al
Vensimiento
Musstrs registros por pagina Busquada: |BBVA |

Posicion Instituciones RECLAMACIONE S’ Supervision | Pracficas Clausulas Observaciones | Calificacion
{en funcion a [z Detalie 71 Detals de Condusef | No Sanas Abusivas de Condusef | General por
Ia calificacion) Particulares * Producto
Indice de (2] Detalte {en proceso de eliminacion)
Reclamacion } [FlEn Goneral

Por cada 10,000 confrato Calificacion

EZBVA Bancomer]




BBVA

Creando Oportunidades

Crédito Personal

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Crédito Personal

BANCOS

Ir reclamaciones de |a Institucion Financiera

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y Ias tres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera.

Muestra[20 W | registros por pagina Blsqueda: |BBVA

En Condusef Principales causas de reclamacion

Indice de Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las amorfizaciones Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida y/o no aplicada Actualizacion de historial crediticio no realizada

Reclamacion

Por cada 10 mil confratos

BBVA Bancomer 131 21 15.4 2 17 13

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 18 registros) < | A >



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito Personal

SANCIONES
Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos
Crédito Personal

BANCOS

Sdsqueda: |BBVA |

Muestra registros por pagina
Leyes Aplicables

: Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia
Total de Sa
T al Usuario de y Ordenamiento de los

Servicios Financieros

Servicios Financieros

{BBVA Bancomer] 0

N
v

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registres (filtrados de un total de 18 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito Personal

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Crédito Personal

BANCOS

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de |a informacion que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promacionar, informar y formalizar sus productos o servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, etc ). De esta manera,
el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada. al momento de confratar un preducto y/o servicio y se fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion. Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra registros por pigina Blsqueda: [BBVA

Evaluacion
General

BBVA Bancomer 2021 10.0

Mostrando pagina 1de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 16 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Nodmina

&=

Bancos
Evaluacion por Producto / Crédito de Nomina
Periodo: Enero - Marzo 2024

Cradiio Perconal Credio de Nomina

— QOOG000C0600C

Crediio Automotriz Cradifo en Cuenta Cradifo para

DepocHo » is Vista Banoa por Internet

Craciio 3imple Cuents de Nomina Pagars con
Hl o Corrients Penclonadoc y pars Parconas Rendimiendo
Jubliadece Moralec Liguidabie al
Vanzmients
Muestra registros por pagina
Posicion RECLAMACIONES' SANCIONES
{en funcion a (2] Detaile
Ia calificacion)

[5] Detalle de Condusef | No Sanas
Indice de

Monto de
Reclamacion

Multa Promedio

(%) Cahﬁcaaon

— T L[

5] Detalle

Por cada 10,000 contrato

Clausulas
Abusivas
Parficulares *

{en proceso de eliminacion)

Intarnet

Busqueda: (BBVA

Observaciones | Calificacion
de Condusef | General por

Z]Ln Goneral

Calificacion
{0 - 10)



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Nomina

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Crédito de Nomina

BANCOS

Ir reclamaciones de |a Institucion Financiera

La finalidad es mostrar &l nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y Ias tres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera.

Mugsira regisiros por pagina Busqueda: [BBVA
Total de Indice de Resolucion Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las amortizaciones Incumplimiento con los terminos del contrato Solicitud de cancelacion de producto o servicio no alendida y/o no aplicada
reclamaciones Reclamacion favorable

Por cada 10 mil contratos

BBVA Bancomer 58 02 13.0 21 7 5

Mostrando pagina 1de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 8 registros) < |pt



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Nomina

SANCIONES
Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos
Crédito de Nomina

BANCOS

Susqueda: |BBVA |

Muestra registros por pagina
Leyes Aplicables
Ley de Instituciones

Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia
al Usuario de y Ordenamiento de los de Crédito

Servicios Financieros Servicios Financieros

Motivos Motivos

[BBVA Bancorr:er] 0 0

A
v

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 8 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Nomina

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Crédito de Nomina

BANCOS

El objetivo. es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de |a informacion que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y formalizar sus productos o servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, efc ). De esta manera,
el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al momento de confratar un producto y/o servicio y se fomentara entre Ias instituciones financieras el que mejoren la calidad de |a informacion que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion, Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra registros por pagina Blsqueda: [BBVA

Evaluacion
General

BBVA Bancomer 2022 338

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 8 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Nomina

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2024
Crédito de Nomina

BANCOS

[BBVA Bancomer]

BBVA México, S.A., Institucion de Banca Muitiple, Grupo Financiero BBVA México

ESTADO DE CUENTA No senala el importe y fecha de

Crédito de la operacion Vigente
Nomi P e
omina ESTADO DE CUENTA ?:rgzenala la descripcion del Vigente




BBVA

Creando Oportunidades

Crédito Simple para Personas Morales

Bancos
Evaluacién por Producto / Crédito Simple para Personas Morales
Periodo: Enero - Marzo 2024

Elije un producto: - ~ -
—

Tarjeta de Crédito  Crédito Personal Crédito de Nomina Credito Crédito Automotriz Crédito en Cuenta Credito para Crédito Simple Cuenta de Nomina Pagaré con Deposito a la Vista Banca por Internet
Hipotecario Corriente Pensionados y para Personas Rendimiento
Jubilados Morales Liquidable al
Vencimiento
Muestra| 20 W | registros por pagina Busqueda: |[BBVA

1
Posicion Instituciones RECLAMACIONES SANCIONES Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion
(en funcion a Detslle de Condusef | No Sanas Abusivas de Condusef | General por
Producto

b, Total de Indice de Monto de cw .

: % . Detalle en proceso de eliminacion
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio fen p ) ~
[+]En General

Por cada 10,000 contrato ($) Calificacion Calificacion

0-10 (0 - 10)

11 BBVA Bancomer 0 = 0 = 6.4 s sil S/




BBVA

Creando Oportunidades

Crédito Simple para Personas Morales

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos

Crédito Simple para Personas Morales

BANCOS

Ir reclamaciones de |a Institucion Financiera

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y las tres principales causas de reclamacién por Institucion Financiera.

Muestra\ZO v |registros por pagina Busqueda: |BBVA |

Instituciones Total de Indice de Resolucion

reclamaciones Reclamacion favorable

Por cada 10 mil contratos

(%)

En Condusef Principales causas de reclamacion

[BBVA Bancomer] 0 2 :

Mostrando p&gina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 11 registros) < 1 >



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito Simple para Personas Morales

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos

Crédito Simple para Personas Morales

BANCOS

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre Ia calidad de la informacion que generan [as instituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y formalizar sus productos
0 servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, efc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al momento de contratar un producto y/o servicio y se
fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion, Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra| 20 v [registros por pagina Blsqueda: |BBVA

Aiio Evaluacion
General

Instituciones de
Evaluacion

BBVA Bancomer 2023 6.4

Mosirando pégina 1 de 1 con 1 registros (filirados de un total de 11 registros) < 1 >



BBVA

Creando Oportunidades

Cuenta de Nomina

Bancos
w Evaluacion por Producto / Cuenta de Nomina
Periodo: Enero - Marzo 2024

QO0O0O060OC

Elije un producto:

)

Tarjota de Crédiic Crédio Perconal Crediio de Nomina Crédiio Automotriz Crédifo en Cusnts Crédito para Crécdido 3imple Cuents de Nomina Pagars con Depociio a is Victs Banoa por Intsrnet
HlEmn Cormiects Pencionadoc y para Pertonat Rendimienio
Jubliados Moralec Liquidabise al
Vancimiento
Muestra registros por pagina Busqueda: [BEVA

insSituciones RECLAMACIONES' isic icticas Clausulas
[2] Detalie - - Abusivas de Condusef
Particulares *
Indice de 3] : {en proceso de eliminacion)
Reclamacion ) [FJEn Goneral

Por cada 10,000 confrato

3 [BBVA Bancorner 506 0.4 0 2 10.0 s s 0




BBVA

Creando Oportunidades

Cuenta de Nomina

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Cuenta de Nomina

BANCOS

Ir reclamaciones de |a Institucion Financlera

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y las fres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera

Muestra 20 V| registros por pagina BlUsqueda: | BEVA

En Condusef Principales causas de reclamacion
Instituciones Toial de Indice de Resducm Cargos no reconocidos en la cuenta Transferencia electronica no reconocida Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin previo aviso
reclamaciones Reclamacion
Por cada 10 mil contratos

BBVA Bancomer 348 03 43 107 78 3

Moztrando pagina 1de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 15 registros) ¢ 4l s



BBVA

Creando Oportunidades

Cuenta de Nomina

SANCIONES
Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos
Cuenta de Nomina

BANCOS

Sdsqueda: |BBVA |

Muestra registros por pagina
Leyes Aplicables
Ley de Instifuciones

Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia
al Usuario de y Ordenamiento de los de Credito

Servicios Financieros Servicios Financieros

Motivos

ﬁ}BVA Bancomer] 0 0 -

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un tota! de 15 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Cuenta de Nomina

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Cuenta de Nomina

BANCOS

El objetivo. es informar a los usuarios, a fravés de un valor numérico..sobre a calidad de |a informacion que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y formalizar sus productos o servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, etc ). De esta manera,
el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al momento de contratar un producto y/o servicio y se fomentara entre Ias instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion, Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra registros por pagina Blsqueda: [BBVA

Evaluacion
General

A
A

BBVA Bancomer 2021 10.0

Mostrando pagina 1 de 1con 1 registros (fltrados de un total de 15 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Pagaré con Rendimiento Liquidable
al Vencimiento

Lregresar

Bancos
Evaluacion por Producto / Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento
Periodo: Enero - Marzo 2024

EIUe - prOdUCto . ‘ . @ ‘ ‘ @ @ @
Tarjeta de Crédiic Crédifo Perconal Crédiio de Nomins Creciio

Crédiio Automotriz Créditc en Cusnts

Crédito para
Hipodscario

Crecdiio 3imple
Cormients

Pancionadoc y
Jubilsdce

Cuenta de Nomina Pageré con
pars Perconac
Muestra registros por pagina

Depéciio 8 is Victa Banoa por Internet

Rendimiento
Moralec

Posicion
{en funcion a

Instituciones RECLAMACIONES' SARCIONES
] 2] Detalle 5] Detaile
la calificacion)

Liguidabie ai

Vencimiento

Busqueda: [BBVA

Clausulas Observaciones | Calificacion
Abusivas
Indice de
Reclamacion

de Condusef | General por
Particulares *
{en proceso de eliminacion)
[FEn General
Por cada 10,000 contrato id
12 EiBVA Banc.orrer 46 18 0 2 10.0 S/l si




BBVA

Creando Oportunidades

Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento

RECLAMACIONES EN CONDUSEF

Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos

Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

BANCOS

Ir reclamaciones de la Institucion Financiera

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y 1as tres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera.

Muestra registros por pagina Busqueda: [BBVA

Principales causas de reclamacion

Instituciones Indice de i0 Solicitud para entrega de fondos a beneficiarios del fitular fallecido no atendida Solicitud de entrega de recursos no atendida Incumplimiento con los términos del contrato

Reclamacion

Por cada 10 mil contratos

[BBVA BancomerJ A 12 182 7 7 7

Mosztrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 19 registros) < |l



BBVA

Creando Oportunidades

Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento

SANCIONES
Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos
Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

BANCOS

Muestra registros por pagina Sisqueda: [BBVA |

Leyes Aplicables

Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones
al Usuario de y Ordenamiento de los de Credito

Servicios Financieros Servicios Financieros

Motivos

[BBVA Ba ncomer] 0 0 : 0 ; 7 i

N
v

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un totsl de 12 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento

SUPERVISION DE CONDUSEF

Periodo: Enero - Marzo 2024

Bancos

Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

BANCOS

El objetivo. es informar a los usuarios, a fravés de un valor numérico, sobre la calidad de Ia informacion que generan las insfituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y formalizar sus productos o semvicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, efc ). De esta manera,
el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al momento de confratar un producto y/o servicio y se fomentara entre las insfituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion, Estados de Cuenta, Publicidad & informacion.

Muestra registros por pagina Busqueda: |BBVA

Insfituciones

BBVA Bancomer 2022 10.0

Mostrando pagina 1 de 1con 1 registros (fitrados de un total de 19 registros)



BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

&=

Bancos

Evaluacion por Producto / Depdsito a la Vista
Periodo: Enero - Marzo 2024

Elue - prOdUCto ‘ ‘ ‘ @ ‘ ‘ ‘ @ @ @
Tarjets de Crédiic Crédiio Parconal Crédio de Nomina

Crédiio Awtomotriz Crédifo en Cusnts Crédiio para Crécddo 3impie Cuents de Nomina Pagaré con Depociio a ia Victa Eanoca por Intsrned
Hl@&can Corrients FPenclonadot y pars Parconas Rendimiento
Jubliadce Morzisc Liguidabie al
Venoimisnto
Muestra registros por pagina Blsqueds: [BBVA |
Posicion Instituciones Clausulas
{en funcion a de Condusef | No Sanas Abusivas de Condusef | General por
la calificacion) Parficulares *
Indice de Monto de {en proceso de eliminacion)
Reclamacion Multa Promedio EJEn General
Por cada 10,000 contrato ($)
13 @BVA Bancomer] 15,444 49 0 2

36

|—



BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Depdsito a la Vista

BANCOS

Ir reclamaciones de a Institucion Financiera

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, parcentaje de resolucion favorable al usuario y las tres principales causas de reclamacion por Instifucion Financiera

‘«1ue=ra 2 WV |registros por paging Blzqueda: [BBVA

lnstilciones Indice de Transferencia electronica no reconocida Cargos no reconocidos en fa cuenta Bloqueo o cancelacion de! producto o servicio sin previo aviso

Reclamacion

Por cada 10 mil contratos

BBVA Bancomer 468 0.1 246 207 4 80

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrados de un total de 27 registros) < | @



BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

SANCIONES

BANCOS Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Deposito a la Vista

Muestra|20 W |registros por pagina

Blsqueda: | BBVA |

Leyes Aplicables

Toknl gt Sancionns Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones

al Usuario de y Ordenamiento de los de Crédito
Servicios Financieros Servicios Financieros
Motivos Motivos Motivos
Sanciones (#) mﬁ- Sanciones (#) Monto ($) Sanciones (#) ma-
[BBVA Bancomer] 0 0 - 0 - 0 -

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 27 reqgistros)



BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Deposito a la Vista

BANCOS

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numeérico, sobre la calidad de la informacién que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y formalizar sus productos
0 servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, eic ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al momento de contratar un producto y/o servicio y se
fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacién con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion, Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra| 20 | registros por pagina Bilsqueda: |[BBVA

Evaluacion

L General
Evaluacion

BBVA Bancomer 2021 86

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 27 registros) = 1 >



BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2024
Deposito a la Vista

BANCOS

{B[WA Bancomer]

BBVA Mexico, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA México

Producto

No establece el concepto y

monto de las comisiones ©
método de calculo de las|Vigente
comisiones relevantes, asi
como su clausula.

Deposito a la

Vista CARATULA




BBVA

Creando Oportunidades

Banca por Internet

Bancos
Evaluacion por Producto / Banca por Internet

Periodo: Enero - Marzo 2024
‘

Elije un producto:

—

Tarjeta de Crédito  Crédito Personal Crédito de Nomina Crédito Crédito Automotriz Crédito en Cuenta Crédito para Crédito Simple  Cuenta de Nomina Pagaré con Deposito a la Vista Banca por Internet
Hipotecario Corriente Pensionados y para Personas Rendimiento
Jubilados Morales Liquidable al

Muestra| 20 v |reglstros por pagina

1
Posicion RECLAMACIONES SANCIONES Supervision | Practicas
(en funcién a Detalle de Condusef | No Sanas
la calificacion)

Total de Indice de Monto de 2
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio Pewiis

Por cada 10,000 contrato ($) Calificacion
0-10

24 BBVA Bancomer 153 06 0 = 85 s

Vencimiento

Busqueda:

Clausulas
Abusivas
Particulares *

(en proceso de eliminacion)

S

BBVA

Observaciones | Calificacion

de Condusef

[+]JEn General

|

General por
Producto

Calificacion
(0 -10)




BBVA

Creando Oportunidades

Banca por Internet

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Banca por Internet

BANCOS

Ir reclamaciones de |a Institucion Financiera

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y las tres principales causas de reclamacion por Institucién Financiera.

Muestra|20 W |registros por pagina Busqueda: |BBVA ]

En Condusef Principales causas de reclamacion
Total de Indice de Resolucion | Transferencia electrénica no reconocida Transferencia electronica no aplicada Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin previo aviso

reclamaciones Reclamacion favorable

Por cada 10 mil contratos

(%)

BBVA Bancomer 31 0.1 342 21 9 1

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 31 registros) <



BBVA

Creando Oportunidades

Banca por Internet

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2024
Bancos

Banca por Internet

BANCOS

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de la informacién que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y formalizar sus productos
0 servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, etc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al momento de contratar un producto y/o servicio y se
fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion, Estados de Cuenta, Publicidad e informacién.

Muestra | 20 v[registros por pagina Busqueda: |BBVA

Evaluacion
General

Evaluacion

BBVA Bancomer 2023 85

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 31 registros) < 1 =



BBVA

Creando Oportunidades

Banca por Internet

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2024
Banca por Internet

BANCOS

[BBVA Bancomer]

BBVA México, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA México

Producto
Banca por ‘ No inicye el Listado Vigente de
koot PAGINA DE INTERNET s Vigente




BBVA

Creando Oportunidades

CUMPLIMIENTO A LOS REGISTROS
BANCOS Sector: Bancos
Mes: Mayo del 2024

Obligaciones de ley:

1. SIPRES: Validacion de la informacion registrada en el SIPRES

2. UNE: Validacion de I1a informacion de datos registrados de la UNE

3. REDECO: Quejas por practicas de Cobranza y actualizacion de la informacion de los Despachos de Cobranza
4. IFIT: Validacion de las fichas técnicas del IFIT

Nota: El estatus de la informacion corresponde al cierre del mes de consulta

Datos historicos anuales: Enero || Febrero || Marzo || Abril || Mayo ||
2023
Muestra[20 | registros por pagina Busqueda: |BBVA
Riocham Rt v SANCIONES SIPRES “ REDECO IFT
CONDUSEF Valido T e Culieac\on
Informacién acion ctuahizacion idacion
BBVA México, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA México 2,271 - < / / / \/ 10.0

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 52 registros) < 1 =



