BBVA

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 la economia. Su objetivo es captar el ahorro
fraccionado disperso en la economia, conjuntarlo y canalizarlo agilmente en forma de financiamiento hacia individuos o instituciones con proyectos de inversion viables y que generen valor agregado en la
economia.

Este sector garantiza el pago de hasta 400,000 unidades de inversion (UDI's), $ 3,106,707.20 pesos por persona y por banco, con un seguro de deposito.
Fuente: Comision Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

El Buré de Entidades Financieras cuenta con informacion de 50 Bancos.

Periodo: Enero - Septiembre 2023

Datos Histéricos: =2 L
2022 | 2021| 2020 | 2019 | 2018 | 2017 | 2016 | E"‘:,'”ag'mt‘ ) N

2015 | 2014 Ror Froducto Consulta el Catalogo Nacional de Productos y Servicios
Financieros

Muestra [ 20 v | registros por pagina
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BBVA Bancomer 613,548 9.51 9 1,385,089 s/ sl v v Ver

https://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=40&id_periodo=40

De Entidades Financieras
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Creando Oportunidades

RECLAMACIONES POR TRIMESTRE: INSTITUCION FINANCIERA / CONDUSEF
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Septiembre 2023

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

Total de En la Institucion En Condusef
Reclamaciones
| Ene-Mar | Abr-Jun | Jul-Sep | Oct-Dic | | Ene-Mar | Abr-Jun [ Jul-Sep | Oct-Dic

193,297 201,042 199.648 0

6.512 6,531 6,518 0

[BBVA Ba ncomer]

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 50 registros) < 1 >
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Creando Oportunidades

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR CONCEPTO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado

Muestra'QO v |registros por pagina Blsqueda: |BBVAI X |

Reclamaciones por Concepto

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

533708 3837749 2175 24051

BBVA Bancomer 613,548 360,685 1,496 62 852

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 50 registros) 1 >

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 a la suma de las reclamaciones presentadas en las Instituciones Financieras (REUNE) y en CONDUSEF.

2.- Causas de Reclamacién consideradas: Apertura de caja sin autorizacion, Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio, 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 por teléfono no reconocidos, Consumos via internet no reconocidos, Crédito no reconocido en el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser
solicitado ni autorizado 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 Ia Institucion, Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud, Envio y/o
retiro de dinero mévil 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 reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, Bancos, etc.), Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, 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 télefono, Robo o extravid de valores depositados y
Transferencia electronica no reconocida.

3.- Causas de Reclamacion consideradas: Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio. Crédito no reconocido en el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario, cliente y/o socio,
Disposicién de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio, El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion, Emision de tarjeta de crédito sin solicitud e Inconformidad con el cobro
de productos o servicios no contratados por el Usuario and cliente y/o socio.

4 - Productos considerados: Banca Host to Host, Banca mdvil, Banca por Internet, Banca por Teléfono {IVR o Voz a Voz), Pago mévil y Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia).



BBVA

Creando Oportunidades

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO RECLAMADO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado

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

$ Monto Reclamado

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

35471,545,501 27050121406 169,927,343 I ¥ ¥ -

BBVA Bancomer 5,056,878.745 3.479.045 879 51,730,626 1.341,512.800

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 50 registros) < 1
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 a la suma de las reclamaciones presentadas en las Instituciones Financieras (REUNE) y en CONDUSEF.

2 - Causas de Reclamacién consideradas: Apertura de caja sin autorizacion, Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio, 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 por teléfono no reconocidos, Consumos via internet no reconocidos, Crédito no reconocido en el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser
solicitado ni autorizado por el Usuario, cliente y/o socio, Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio, Disposicidn 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 Ia Institucion, 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 reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, Bancos, etc.), Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, 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 télefono, Robo o extravid de valores depositados y
Transferencia electrénica no reconocida.

3.- Causas de Reclamacion consideradas: Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio, Crédito no reconocido en el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario, cliente y/o socio,
Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio, El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion, Emision de tarjeta de crédito sin solicitud e Inconformidad con el cobro
de productos o servicios no contratados por el Usuario and cliente y/o socio.

4 - Productos considerados: Banca Host to Host, Banca mévil, Banca por Internet, Banca por Teléfono (IVR o Voz a Voz), Pago movil y Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia).
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CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO ABONADO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado

Muestra|20 v |registros por pagina Blsqueda: [BBVA x |
$ Monto Abonado

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

4599177530 ETEGE 107219476

BBVA Bancomer 385222 783 264 367 531 9,758,155 16 547 279

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 50 registros) < 1 >

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 a la suma de Ias reclamaciones presentadas en las Instituciones Financieras (REUNE) y en CONDUSEF.

2.- Causas de Reclamacion consideradas: Apertura de caja sin autorizacion, Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio, Cargos no reconocidos a través de la utilizacién del NIP en Terminal Punto de Venta, Cargos no
reconocidos en la cuenta, Chegque pagado no reconocido por el titular, Consumos no reconocidos, Consumos por teléfono no reconocidos, Consumos via internet no reconocidos, Crédito no reconocido en el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser
solicitado ni autorizado 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, Emision de tarjeta de crédito sin solicitud, Envio y/o
retiro de dinero mévil 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 reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, Bancos, etc.), Inconformidad por cargos no reconocidos en la cuenta por otras Instituciones financieras (Aseguradoras, 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 télefono, Robo o extravié de valores depositados y
Transferencia electronica no reconocida.

3.- Causas de Reclamacion consideradas: Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio, Crédito no reconocido en el historial crediticio, Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario, cliente y/o socio,
Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio, El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado contrato con la Institucion, Emision de tarjeta de crédito sin solicitud e Inconformidad con el cobro
de productos o servicios no contratados por el Usuario and cliente y/o socio.

4 - Productos considerados: Banca Host to Host, Banca mdvil, Banca por Internet, Banca por Teléfono (IVR o Voz a Voz), Pago movil y Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia).
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Evolucién en el IDATU

[ cemar

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
Bancos
Periodo: Enero - Septiembre 2023

BANCOS

BBVA México, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA México
Del trimestre Julio - Septiembre 2023

0Ceso Calificacion IDATU

Gestion Electronica 5.50

Congciliacion 4.00 9 . 5 1
EVOLUCION HISTORICA

CALIFICACIONES POR TRIMESTRES INDEPENDIENTES

10
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Para aquellas instituci que no regi: en el periodo no se genera indice de Desempeiio de Atencion a Usuarios (IDATU)

Nota: El IDATU del 2T de 2023 no es estri con los tri
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SANCIONES EN CONDUSEF

BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Busqueda: |BBVA| X I

Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros

Muestra] 20 ~v |registros por pagina

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros

Art. 941.1ll. a) La Art. 42, 1. lIl.-
IF que no An';' 94(; < “E:ilfnf Art. 94f1.1.LalF A’giﬁ;‘gi:"" . Emplear
preonia informacion | "© Proporciona blicidad que cionla | Mmodelos de
documentos, e e la informacion | Ofras F::) e (llos imgpnz;cién L contratos que | Otras
elementos o 2 necesaria para |causas g o y no cumplan los|causas
z =2 Entidades requisitos de | documentacion T
informacion = el SIPRES (Art. x requisitos de la
s Financieras (Arts. Ley o las DCG | requerida (Art. 40)
especifica (Art. 53. 58 v 92 Bis 1 47). Art. 12 Ley o las DCG
67). 520 ¥ ) ( ) (Art. 11)
BBVA Bancomer 2 58,365 1 1 : - 7 1,326,724 1 2 2 3
< 1 >

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 50 registros)
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Principales Productos Ofertados

BBVA Bancomer

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

Para conocer el detalle de los conceptos evaluados®, da clic sobre Ia calificacion

Calificacion del Producto
Producto Evaluado Nivel de Calificacion
(0a10)

Lugar Respecto de las
Instituciones que Ofertan
el Producto

Tarjeta de Crédito 9.66 1de 14
Glargamiamodo Crédito Personal 9.82 W 2 de 16
Crédito — < 4G E b
Crédito de Némina 9.66 i airayiresirasivd 1de8
Cuenta de Nomina 9.98 i ayirayirasirasivd 5 de 15
Pagaré con 2 .
Captacion de Recursos | Rendimiento Liquidable 8.51 Dirayirairayire ¢ 13 de 19
al Vencimiento

Deposito a la Vista 7.72 m 24 de 27

Servicios Banca por Internet 9.12 W 3deb6

* Conceptos evaluados en la calificacion: Reclamaciones y
yPracticas No Sanas (s6lo para Bancos).

O

ontroversias, Sanciones, Supervision de Condusef
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Tarjeta de Crédito

Bancos
Evaluacién por Producto / Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Septiembre 2023

©0006

Elije un producto:

O

Tarjeta de Crédito Crédito Personal Crédito de Crédito Crédito Crédito en Creédito para Cuenta de Pagaré con Depésito a la Banca por
Némina Hipotecario Automotriz Cuenta Corriente Pensionados y Noémina Rendimiento Vista Internet
Jubilados Liquidable al

Vencimiento

Muestra | 20 v ’ registros por pagina Busqueda: |BBVAJ I

Posicion Instituciones RECLAMACIONES! St B Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion

(en funcion a Detalle Detalle de Condusef |No Sanas Abusivas de Condusef |General por || Calificacion
la calificacion) Particulares * Producto |/por producto
Total de indice de Monto de Detalle (en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [*]En General

Por cada 10,000 contrato ($) Calificacion Calificacion | Calificacion

0-10
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RECLAMACIONES EN CONDUSEF
BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023

Bancos

Tarjeta de Crédito

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 Institucion Financiera.

Tarjeta de Crédito

Ir reclamaciones de la Institucién Financiera

Muestra| 20 v | registros por pagina Blsqueda: |BBVA|
En Condusef Principales causas de reclamacion
Total de indice dg’ Resolucion Consumos no Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida y/o Consumos via internet no
reclamaciones Reclamacion favorable reconocidos no aplicada reconocidos
Por cada 10 mil
contratos (%)

BBVA Bancomer 4273 49 547 1,699 305 587

SANCIONES

BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos
Tarjeta de Crédito

Muestra| 20 v \regislros por pagina BUlsqueda: ‘BBVA

Leyes Aplicables

PR : Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones

Institu Total de Sal

aTRUCIONES o © SMICONCs al Usuario de y Ordenamiento de los de Crédito
Servicios Financieros Servicios Financieros

Motivos Motivos Motivos

Sanciones [ Woo® | Sacores® | Woro® | Senciors® | Moo |

BBVA Bancomer 0 0 . 0 . 0 _
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Tarjeta de Crédito

BANCOS

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Tarjeta de Crédito

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 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 las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informaciéon 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 Blisqueda: | BBVA|

SR Evaluacion
Instituciones
Evaluacion

General

BBVA Bancomer 2022 10.0
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Crédito Personal

Bancos
Evaluacién por Producto / Crédito Personal
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Elije un producto: ‘ ‘ ‘ @

Tarjeta de Crédito Crédito Personal Credito de Credito Crédito Crédito en Crédito para Cuenta de Pagaré con Depositoala Banca por
Nomina Hipotecario Automotriz Cuenta Corriente Pensionados y Nomina Rendimiento Vista Internet
Jubilados Liquidable al

Vencimiento

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

Posicion RECLAMACIONES! SEABE IO 5 Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion

(en funcion a Detalle Detalle de Condusef|No Sanas Abusivas de Condusef |General por |[Calificacion
la calificacion) Particulares * Producto (jpor producto
Total de indice de Monto de Detalle (en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [#JEn General

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

2 BBVA Bancomer 1,337 224 0 - 10.0 s s/l 0
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Creando Oportunidades

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos
P E Crédito Personal
Credito Personal

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| 20 v ‘registros por pagina Busqueda: |BBVA| I

Principales causas de reclamacion
Instituciones Total de indice de Resolucion| Inconformidad con el saldo del crédito o del Actualizacion de historial Solicitud de cancelacion de producto o
reclamaciones Reclamacion favorable monto de las amortizaciones crediticio no realizada servicio no atendida y/o no aplicada
Por cada 10 mil
contratos (%)

BBVA Bancomer 355 5.9 15.9 99 48 37

SANCIONES

BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos
Crédito Personal

Muestra| 20 v \registros por pagina Blsqueda: ‘BBVA |

Leyes Aplicables

PP : Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones
IEiTEErE WA al Usuario de y Ordenamiento de los de Crédito
Servicios Financieros Servicios Financieros

Motivos Motivos Motivos

— Sanciones® | Worto® | Sanciones® | _Wono®) | Sanciones 1| Worto®) |

BBVA Bancomer 0 0 2 0 - 0 _
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Crédito Personal

BANCOS

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Crédito Personal

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de la 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 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: |BBVAJ I

Evaluacion
General

Evaluacion

BBVA Bancomer 2021 10.0




BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Nomina

Bancos
Evaluacién por Producto / Crédito de Nomina
Periodo: Enero - Septiembre 2023

— QOO

Tarjeta de Crédito Credito Personal Crédito de Crédito Crédito Crédito en Crédito para Cuenta de Pagaré con Depositoala Banca por
Nomina Hipotecario Automotriz Cuenta Corriente Pensionados y Nomina Rendimiento Vista Internet
Jubilados Liquidable al

Vencimiento

Muestra\ 20 v |registros por pagina Blsqueda: |BBVA I

Posicion Instituciones RECLAMACIONES' AN Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion

(en funcion a Detalle Detalle de Condusef |No Sanas Abusivas de Condusef | General por | € ,
la calificacion) Particulares * Producto |por producto
Total de Indice de Monto de Detalle (en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [*JEn General

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

1 BBVA Bancomer 189 0.8 0 - 8.8 s/l s/l

N
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Crédito de Némina

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023

Bancos

Crédito de Némina

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

Muestra\ 208 \registros por pagina Blsqueda: |BBVA

Principales causas de reclamacion
Total de Iindice dp' Resolucion| Inconformidad con el saldo del crédito o Incumplimiento con los Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados
reclamaciones Reclamacion favorable del monto de las amortizaciones términos del contrato ni autorizados por el Usuario, cliente y/o socio
Por cada 10 mil
confratos (%)

BBVA Bancomer 189 0.8 10.7 81 33 11

SANCIONES

BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos
Crédito de Némina

Muestra\ 20 v \registros por pagina

Busqueda: | BBVN

Leyes Aplicables

PP : Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones
instiuciones o al Usuario de y Ordenamiento de los de Crédito

Servicios Financieros Servicios Financieros

Motivos Motivos Motivos

Sanciones® | Wonto9) | Sanciones® | Wonto®) | Sanciones ®__| Wonto®) |

BBVA Bancomer 0 0 : 0 . 0 _




BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Némina

BANCOS

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Crédito de Némina

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 o servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, etc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una

eleccién 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 informacién que generan
y perfeccionen la relacién con sus clientes.

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

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

Evaluacion

Instituciones General

Evaluacion

BBVA Bancomer 2022 8.8

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Septiembre 2023
Crédito de Némina

Crédito de

BBVA Bancomer

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

ESTADO DE CUENTA No sefiala el importe y fecha de

| 2o Vigente
a operacién

Noémina

ESTADO DE CUENTA E;gzeﬁa'a la; descripcion delly s it




BBVA

Creando Oportunidades

Cuenta de Nomina

Bancos
Evaluacién por Producto / Cuenta de Nomina
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Elije un producto:

Tarjeta de Crédito  Crédito Personal Crédito de Nomina Crédito Crédito Automotriz Crédito en Cuenta Crédito para Cuenta de Némina Pagaré con Deposito a la Vista Banca por Internet
Hipotecario Corriente Pensionados y Rendimiento
Jubilados Liquidable al
Vencimiento
Muestra |20 v |registros por pagina Blsqueda: |BBVA |

Posicion Instituciones RECLAMACIONES! R Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion

{en funcion a Detalle Detalle de Condusef|No Sanas Abusivas de Condusef |General por || Calificacion
la calificacion) Particulares * Producto |por producto
Total de indice de Monto de Detalle (en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [#]En General

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

5 BBVA Bancomer 1,703 15 0 = 10.0 S/ S/ 0




BBVA

Creando Oportunidades

Cuenta de Nomina

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Cuenta de Némina

BANCOS

Ir reclamaciones de la Instituciéon Financiera

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

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

En Condusef Principales causas de reclamacion
Instituciones Total de indice de Resolucion| Cargos no reconocidos en la Transferencia electronica no Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin
reclamaciones Reclamacion reconocida previo aviso
Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 1,119 1.0 41.0 334 214 161

SANCIONES

Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Cuenta de Némina

BANCOS

Muestra\20 Vv | registros por pagina Blsqueda: |BBVA| x|

Leyes Aplicables

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

Instituciones Total de Sanciones

[ Saciones® | Woro® | Sanciones® | Wono(§) | Sanciones® | Worio )

[BBVA Bancomer] 0 0 2 0 . 0




BBVA

Creando Oportunidades

Cuenta de Nomina

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Cuenta de Némina

BANCOS

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de la 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 fomentaréa 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 adhesién, Estados de Cuenta, Publicidad e informacién.

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

Evaluacion A
General v

BBVA Bancomer 2021 10.0




BBVA

Creando Oportunidades

Pagaré con Rendimiento Liquidable
al Vencimiento

Bancos
Evaluacion por Producto / Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Elije un producto:
Il p N

—

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

Muestra| 20 v | registros por pagina Busqueda: |BBVAI |

SANCIONES

Posicion RECLAMACIONES' Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion
(en funcion a Detalle Detalle de Condusef|No Sanas Abusivas de Condusef |General por |iCalificacion

la calificacion) Particulares *
Total de indice de Monto de Detalle (en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [*]En General

Por cada 10,000 contrato Calificacion
0-10

Producto |jpor producto

Calificacion

13 BBVA Bancomer 218 7.8 0 - 10.0 s s/l 0




BBVA

Creando Oportunidades

Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento

RECLAMACIONES EN CONDUSEF

BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023

Bancos

Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

Ir reclamaciones de la Institucién 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 Institucion Financiera.

Muestra| 20 v | registros por pagina Busqueda: BBVAI

En Condusef Principales causas de reclamacion

Total de indice de Resolucion Solicitud de entrega de recursos no Solicitud para entrega de fondos a beneficiarios del titular fallecido no Incumplimiento con los términos del
atendida contrato

reclamaciones Reclamacion favorable atendida

Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 119 42 27.8 33 40 10

SANCIONES

BANCOS Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

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

Leyes Aplicables
% Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones
jicizlice Sanciopes al Usuario de y Ordenamiento de los de Crédito

Servicios Financieros Servicios Financieros
Motivos Motivos Motivos
Sanciones (#) Monto ($) Sanciones (#) m Sanciones (#) Monto ($)
BBVA Bancomer 0 0 ~ 0 g 0 .




BBVA

Creando Oportunidades

Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento

SUPERVISION DE CONDUSEF

Periodo: Enero - Septiembre 2023

Bancos

Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

BANCOS

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de la informacidn 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 elecciéon 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 informacién que generan y perfeccionen la relacién con sus clientes.

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

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

Ano
de

Evaluacion

= General
Evaluacion

BBVA Bancomer 2022 10.0




BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

Bancos
Evaluacion por Producto / Depésito a la Vista
Periodo: Enero - Septiembre 2023

Elije un producto:

=

Tarjeta de Crédito  Crédito Personal Crédito de Némina Crédito Hipotecario Crédito Automotriz Crédito en Cuenta Crédito para Cuenta de Nomina Pagaré con Depésito a la Vista Banca por Internet
Corriente Pensionados y Rendimiento
Jubilados Liquidable al
Vencimiento
Muestra | 20 v | registros por pagina Busqueda: | BBVN |

SANCIONES
Posicion RECLAMACIONES' Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion

(en funcion a Detalle Detalle de Condusef|No Sanas Abusivas de Condusef |General por | Calificacion
la calificacion) Particulares * Producto |jpor producto
Total de indice de Monto de Detalle (en proceso de eliminacion)

Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio - anGnnnrnl e
Clausulas que pudieran afectar al usuario en su patrimonio

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

24 BBVA Bancomer 77,322 26.6 1 42,245 8.6 s s/

=3




BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Depésito a la Vista

BANCOS

Ir reclamaciones de la Institucién 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 Institucion Financiera.

Muestra 2 v | registros por pagina Blsqueda: |BBVA| X |

En Condusef Principales causas de reclamacion
Instituciones Total de i6 Transferencia electrénica no Cargos no reconocidos en la Bloqueo o cancelacion del producto o servicio sin
reclamaciones Reclamacion reconocida cuenta previo aviso
Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 1,881 0.6 249 896 201 194

SANCIONES

Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Depésito a la Vista

BANCOS

Muestra[20 v | registros por pagina Blsqueda: |BBVAI X |

Leyes Aplicables

Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones
e Lol e al Usuario de y Ordenamiento de los de Crédito
Servicios Financieros Servicios Financieros
Motivos Motivos

B T W T Y Y IO

BBVA Bancomer 1 1 42,245 0 = 0




BBVA

Creando Oportunidades

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Depésito a la Vista

BANCOS

Depdsito a la Vista

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 o servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, etc ). De esta manera, el usuario contaré 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 adhesidn, Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra registros por pagina Bulsqueda: |BBVAI X |

Evaluacion
General

Evaluacion

BBVA Bancomer 2021 8.6

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Septiembre 2023
Depédsito a la Vista

BANCOS

BBVA Bancomer

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

No establece el concepto y
monto de las comisiones o

Depdsito a la

Vista CARATULA método de calculo de las|Vigente

comisiones relevantes, asi
como su clausula.




BBVA

Creando Oportunidades

Banca por Internet

Bancos
Evaluacién por Producto / Banca por Internet
Periodo: Enero - Septiembre 2023

OO

Elije un producto:

G C

Tarjeta de Crédito  Crédito Personal Crédito de Nomina Crédito Crédito Automotriz Crédito en Cuenta Crédito para Cuenta de Nomina Pagaré con Deposito a la Vista Banca por Internet
Hipotecario Corriente Pensionados y Rendimiento
Jubilados Liquidable al
Vencimiento
Busqueda: [BBVA x|

Muestra registros por pagina

Posicion ituci RECLAMACIONES' SANCIONES Supervision | Practicas Clausulas
(en funcion a (3] Detalle de Condusef|No Sanas Abusivas
Particulares *

la calificacion)
Total de Indice de Monto de A =
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio s {en proceso de eliminacion)

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

3 BBVA Bancomer 370 15 0 . 75 S/ S/l

[*JEn General

|



BBVA

Creando Oportunidades

BANCOS

Banca por Internet

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Banca por Internet

Ir reclamaciones de la Instituciéon 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 Institucion Financiera

Muestra 20 v | registros por paglna Busqueda: |BBVA x|

Principales causas de reclamacion
Instituciones Total de indice de Resolucion| Transferencia electronicano | Transferencia electrénica no Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
reclamaciones Reclamacion reconocida aplicada atendida y/o no aplicada
Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 185 07 316 143 40 2

BANCOS

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Septiembre 2023
Bancos

Banca por Internet

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 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 las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan
y perfeccionen la relacién con sus clientes.

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

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

Evaluacion A
General v

Instituciones

BBVA Bancomer 2022 75




BBVA

Creando Oportunidades

Banca por Internet

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Septiembre 2023
Banca por Internet

BANCOS

[BBVA Bancomer]

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

Producto

Estatus

Banca por CONTRATO No entregg uno de los contratos Vigente
Internet de adhesion




BBVA

Creando Oportunidades

CUMPLIMIENTO A LOS REGISTROS
BANCOS Sector: Bancos
Mes: Diciembre del 2023

Obligaciones de ley:

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

2. UNE: Validacion de la informacién de datos registrados de la UNE

3. REDECO: Quejas por practicas de Cobranza y actualizacién de la informacién 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

Muestra|20 v |registros por pagina Busqueda: |BBVA{ x|

Datos histéricos anuales: Enero | Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto |Septiembre| Octubre |Noviembre|Diciembre

Reclamaciones en CONDUSEF Calificacion

NA v v HAL

BBVA México, S.A., Institucion de Banca Mdltiple, Grupo Financiero BBVA México 1,074 - -

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 50 registros) < 1 =



