BBVA Buré

Creando Oportunidades

Periodo: Enero - Marzo 2021 DIRECTORIO DE
DESPACHOS DE COBRANZA

Datos Historicos: Evaluacion m
2020 | 2019 | 2018 | 2017 | 2016 | 2015 2014 por Producto Consulta €l Catalogo Macional de Productos y Servicios
Financiercs
liuestra regstros por paging Bisqueda: |E!|E!-'I.I'A |

e RECLAMACIONES! SANCIONES _ . . o
Instituciones Practicas No Clausulas Cumplimiento a | Programas de | Evaluacion de

Detalle en: La Institucion Financiera [+] Dadalle Sanas Abusivas los Registros Educacion Condusef por
Condusef Particulares de Condusef Financiera Producto
———— {en proceso de
Total de indice de indice de Total de Monto Total eliminacion} Sinera
Reclamaciones Reclamacion por | desempefio de Sanciones de Sancion %:JE Calificacion
[+] Datalle cada 10 mil atencion a Condusef {0-10)

contratos? usuarios
(Trimestral) (%)

Paginas Web

insfitucionales Calificacion

0-10

BBVA Bancomer 21.757 179 9.90 6 567,921 S sl 10.0 v Ver

Fuente: https://www.buro.gob.mx/general gob.php?id sector=40&id periodo=26



https://www.buro.gob.mx/general_gob.php?id_sector=40&id_periodo=26

B BVA Principales Productos Ofertados

Creando Oportunidades

EVALUACION DE CONDUSEF EN LOS PRINCIPALES PRODUCTOS OFERTADOS
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Marzo 2021

BBVA Bancomer

EBVA Bancomer, S.A., Institucién de Banca Multiple, Grupo Financiero BEVA Bancomer

Para conocer ¢l detalle de los conceptos evaluados®, da clic sobre la calificacion
Calificacion del Producto Lugar Respecto de las

Preducto Evaluado Mivel de Calificacion Instituciones que Cfertan el
{0 a 10) Producto

Tarjeta de Crédito 7.1 birairairay o ¢ 2de 15

Crédito Personal 8.32 irgirairaire 4de s

, Crédite de Némina 9.33 irgirairarrast 4 2 de 12

Otorgamiento de Crédito

Crédito Hipotecario 1.79 irgirairare 10 de 12

Crédito Automotriz 8.78 e e arrer o 2de 13

Cradito en Cuenta Corrients 8.40 W Tde 9

Cuenta de Namina 9.18 W 2de7
Captacion de Recursos E:Eiil:hrl::glpife?ﬂiﬂ;mﬁ 8.69 w 17 de 28
Depésito a la Vista 9.15 irayrayirarirey] d 5 de 24

Servicios Banca por Internet 9.21 W 9de 15

* Conceptos evaluados en |a calificacion: Reclamaciones v Controversias, Sanciones, Supervision de Condusef yPracticas Mo Sanas (s6lo para Bancos).




BBVA

Creando Oportunidades

Bancos

Evaluacion por Producto / Tarjeta de Crédito

Periodo: Enero - Marzo 2021

¢

Elije un producto:
Cradita Elmpds
{PYME )

Penclonadoc i )

Crédibo Aubomotriz
Jubllados

Cormamis

Hilpodeos i

Tarjsdn de Crddiby  Cradio Parsonal  Crsditc de Womina

Supervision | Practicas

SANCIONES
de Condusef | No Sanas

Muestra registros por pagina

Posicion
{en funcion a
la calificacion)

RECLAMACIONES]
[+] Dontaille

[+] Diestall e
[+] Ditall e

Monto de
Multa Promedio

(%)

Indice de
Reclamacion
Calificacion

Total de
0-10

Reclamaciones

Por cada 10 mil contratos

0.0

43,934

BBVA Bancomer

QOUVOOOVE

Tarjeta de Crédito

0V

Pwl_.qﬂl'ﬂ‘ oan ﬂEﬂE“‘.ﬂ 8 |8 Viela Banos ED”I‘IMFHG Elan\:-u. Msavil
Fandimbsnto
Liguidsihie al

Busgueda: | BEWVA

Dbservaciones | Calificacion
de Condusef |General por|| Calificacion

Producto

Vancdmianio

Clausulas
Abusivas
Particulares *

{en proceso de eliminacion)
[*)En Ganara
Calificacion | Calificacion

(=1}



Tarjeta de Crédito

BBVA

Creando Oportunidades BANCOS

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Tarjeta de Crédito

Ir reclamacio 3 I l on Financiera

La finalidad es mosfrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y las fres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera.
Muestra regisinos por paging Blsquada: |E!|BV.'51 x|

En Condusef Principales causas de reclamacion

Total de [ Resolucio Consumos no Solicitud de cancelacion de producto o semvicio no atendida y/o no Conzumos via internet no

reclamaciones Reclamacion favorable reconocidos aplicada reconocidos

Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 1,225 23 435 401 18 114

SANCIONES
=5 Periodo:

Mussira registros par pagina Blsqueds: |BBV,'1‘I| x |

Leyes Aplicables

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

Total de Sanciones

Motivos Motivos Motivos

[ Senciones® | Wonio® | Senciones® | Wonio® | Sanciones®) | Woniot8) |

Mo =2 encontraron resultados. ..



BBVA

Creando Oportunidades

BANCOS

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021

Bancos Tarjeta de Crédito
Tarjeta de Credito

El objetivo, es informar a los usuarios, a fravés de un valor numérico, sobre |a calidad de la informacion que generan las insfituciones 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 contratar un producto yfo servicio y se fomentard entre |as insfituciones financieras el que mejoren la calidad de 1a informacion que generan y perfeccionen 1a relacion con sus
clientes.

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

Mussira registros por pagina

Busgueda: | BEVA

Evaluacion
General

Instituciones

Evaluacion

BBVA Bancomer 2020 0.0

BANCOS

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2021
Tarjeta de Crédito

BBVA Bancomer

EBVA Bancomer, 5.A_, Institucion de Banca Maltiple, Grupo Financiero BEVA Bancomer

Descripcion
CONTATO Mo  remitid la  informacion Vigente
solicitada.
Mo  remitid la  informacion
CARATULA solicitada. Vigente

Tarjeta de

Mo  remitid la  informacion
ESTADO DE CUENTA solicitada. Vigente

Credito

FOLLETO INFORMATIVD  |Me  remitie la informacion |y e 40

solicitada.

Mo  remitid la  informacion
PAGIMNA WEEB solicitada. Vigente
PUBLICIDAD Mo remitic la  informacion Vigente

solicitada.




BBVA

Creando Oportunidades

¢

Elije un producto:

—

Muestra registros por pagina

Posicion Instituciones
{en funcion a
la calificacion)

4 BBVA Bancomer

QOUVOOOOG

Tarjsdn de Crddiby  Corsdio Penconal Crdifc de Hoina

Crédito Personal

Bancos
Evaluacion por Producto / Crédito Personal
Periodo: Enero - Marzo 2021

Cradito Aubomotriz  Cradibo Elmpds  Crsdio sn Cusois Cradido pars Cusnds ds Mamina Fagand con Dapoelto & la Victa Eanos por imbsmed Bamca vl
ngmunum i{PyMES) Corrants Pu-nl:lnm-dn-l-x Fandimisnta
Jubliadac Liguidsbia al
Wamcdmianio

Busgueda: |BB"|."F|| x I

Observaciones | Calificacion
de Condusef |General por| Calificacion
Producto | por producto

RECLAMACIONES! SANCIONES

[+] Dintaille

Clausulas
Abusivas
Particulares *

{en proceso de eliminacion)

Supervision | Practicas
[ Dastalle de Condusef | No Sanas

Total de (] Detalle

Reclamaciones

Indice de
Reclamacion

Monto de :
Multa Promedio [#)En Qlanera
Calificacion

0-10

Por cada 10 mil contratos (%)

375 156 1] - 6.4 SN Sil

]



Crédito Personal

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Crédito Personal

BBVA

Creando Oportunidades

Ir reclamacio la Institucién Financiera

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

Muestra regisiros por pagina Blsqueda: lBE!-\Ml I

Principales causas de reclamacion

Total de Indice de Resolucion | Inconformidad con el saldo del crédito o | La Inslitucion no entrega la caria liberacién de adeudos yio | Solicitud de cancelacién de producto o

reclamaciones| Reclamacion favorable del monto de las amortizaciones carta finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio servicio no atendida y/o no aplicada

Por cada 10 mil
contratos [%)

BBVA Bancomer 107 29 272 23 12 15

SANCIONES
= Periodo:

Mussira registros por pagina Blsgueds: |BBV,'3'| o I

Leyes Aplicables

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

Total de Sanciones

Motivos Motivos Motivos

[ Senciones® | Wono® | Sanciones® | Wonio® | Senciones®) | Wonio®) |

Mo =2 encontraron resultados...



BBVA

Creando Oportunidade

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Crédito Personal

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 servicies (caracteristicas, beneficios, limitantes, efc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoye para hacer una eleccion mas acertada, al
momente de confratar un producto yfo servicio y se fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de |a informacion que generan y perfeccionen la relacien con sus

clientes.

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

Muestra registros par pagina

BBVA Bancomer

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2021
Crédito Personal

BANCOS

BBVA Bancomer

EBVA Bancomer, 5.A_, Institucion de Banca Miltiple, Grupo Financiere EEVA Bancomer

Descripcion

Mo =ze indican los términos vy
COMNTRATO cendiciones para pagos [Vigents
Crédito anticipados y adelantados.

Perzonal Mo se establece la periodicidad
COMNTRATO y medios para entregar el|Vigents
estado de cuenta.

Blisqueda: |BB‘«'H J'tl




Crédito de Némina

BBVA

Creando Oportunidades

Bancos
Evaluacion por Producto / Crédito de Nomina

Periodo: Enero - Marzo 2021
Elije un producto:

Crédio para
FRandimisnta

Cradiio an Cusmin

Tarjein de Crddie  Crddio Personal Cradio de Hémina Crddito Aubomotriz  Credito Elmpds
ngmunum (FYME%) Corrisnts Fu-nl:lnm.n:ln:-;[
Jubliadas Liguldstis al
Wamsimianio
Musstra registros por pagina Blsgueds: EEVH »
. e - SANCIONES I - = . . s
Posicion Instituciones RECLAMACIONES! Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion
(en funcion a [#] Dataille [#] Dstall Abusivas de Condusef |General por ([ Cahficacion
la calificacion) Particulares * Producto |por producto
Total de Indice de Monto de (] Dwtalle {en proceso de eliminacion)
Reclamacion Multa Promedio [2)En Ganara
Calificacion

Reclamaciones
Por cada 10 mil contratos (%)
0-10

BBVA Bancomer




BBVA

Creando Oportunidades

Crédito de Némina

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Crédito de Nomina

BANCOS

Ir reclam: 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.

Blsquada: |BBV.'5J ® I

Muestra[ 20w | 20 regisiros por pagina

En Condusef

Total de Indice de Resolucion| Inconformidad con el saldo del crédito o |La Institucidn no entrega la carta liberacion de adeudos yfo| Negativa a cumplir con la conclusion
caria finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio | anficipada establecida en el contrato

reclamaciones Reclamacion favorable del monto de las amorlizaciones

Por cada 10 mil
contratos (%]

BBVA Bancomer 66 0.4 12.3 21 1

SANCIONES
Periodo:

Mussira 2 W | ragistros por pagina Blsqueds:

Leyes Aplicables

Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Insfituciones
Total de Sanci .
o = anes al Usuario de y Ordenamiento de los de Credito

Servicios Financieros Servicios Financieros

Motives Motivos Motivos

Ssnciones® | Wonto®®) | Sanciones®) | Wonio ) | Sanciones®) | Wonio )|

Mo s& encontraron resultados...



BBVA

Creando Oportunidades

BANCOS

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Diciembre 2019

Bancos
Crédito de Nomina

Crédito de Ndmina

El objetivo. es informar 2 los usuarios. a través de un valor numérico, sobre |a calidad de |a informacian que generan |as instituciones financieras para dar a conocer. promocionar, informar y
formalizar sus productos o servicios (caracterizticas, beneficies, limitantes, elc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al
momentoe de confratar un producte y/'o servicio y se fomentara entre las insfituciones financieras el gque mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen la relacion cen sus

cliznfes.

Muzsira registros por pagina

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

BBVA Bancomer

Bancos

BANCOS

OBSERVACIONES DE CONDUSEF

Periodo:Enero - Marzo 2021
Credito de Nomina

Crédito de
MHomina

EBVA Bancomer, 5.A_, Institucion de Banca Mualtiple, Grupo Financiero EEVA Bancomer

BBVA Bancomer

Descripcion

Mo menciona el monto total a

Especializada (LUME)

CARATULA pagar Vigents:

Mo confieng el monio vy fecha
ESTADO DE CUENTA de 1a operacién Vigente
PACINA WEE Mo contiene datos de la Unidad Vigents

Bisqueda: |BEVA| x

Evaluacion &
General

v



Crédito Hipotecario

BBVA

Creando Oportunidades

Bancos
Evaluacion por Producto / Crédito Hipotecario

Periodo: Enero - Marzo 2021
Elije un producto:

Cradiio sn Cusaia Crivdito para Cusnts ds Hdmins
Fandimilsnta

Crédibo Automoiriz  Crédito Elmpls
Cortants Panclonadoe y
Liguidsbie al

Tarjsin de Créditc  Cnddio Perconal Crddio de Mémina
Hipodsnana IPYMES)
Jublladog
Vanzdmlsnio
Blsguada: lEEW‘J b4 I

Clausulas Observaciones | Calificacion
de Condusef |General por| Calificacion

Musstra registros por pagina
Posicion Instituciones RECLAMACIONES! SANCIONES Supervision | Practicas
{en funcion a [#] Dataile [# Detaile de Condusef |No 5anas Abusivas
Particulares * Producto | por producto
Indice de Monto de [+] Dnialle {en proceso de eliminacion)
Multa Promedio [+)En Ganera

la calificacion}
Total de
Reclamaciones Reclamacion
(%) Calificacion

Por cada 10 mil contratos
0-10

BBVA Bancomer




Crédito Hipotecario

A RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Bancos

Creando Oportunidades crédito Hipotecario

Ir reclamaciones de la Institucion Financiera

Lz finalidad es mostrar el ndmero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y 1as tres principales causas de reclamacion por Institucidén Financigra.

Muestra ragistros par paging Blsqueds: |E!|E!|".l’.5.| xl

En Condusef Principales causas de reclamacion

Indice de Resolucion | La Institucion no entrega la carta iberacion de adeudos y/o carta| Inconformidad con el saldo del crédito o del Incumplimiento con los

Reclamacion finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio monto de las amorlizaciones terminos del contrato

Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 130 38 133 30 37 17

SANCIONES
= Periodo:

Musstra registros por pagina Blsqueda: |BEWVA

Leyes Aplicables

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

Total de Sanciones

Motivos Motivos Motivos

[ Senciones® | Wonio(®) | Senciones® | Wonio(8) | Sanciones®) | Wonio (5

Mo s2 enconfraron resultados...



BBVA

Creando Oportunidades

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Crédito Hipotecario

BANCOS

El objefivo, es informar a los usuarios, a fravés de un valor numérico, sobre la calidad de la informacién que generan las insfituciones financieras para dar a conocer, promaocionar, 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
momente de contratar un preducto yfo servicio y se fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen Ia relacion con sus
clientes.

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

Mussira registros por pagina Bl=qued=: | BEVA

Ao

Evaluacion
o General

Evaluacion

BBVA Bancomer 2018 31

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2021
Credito Hipotecario

BANCOS

BBVA Bancomer

EBVA Bancomer, 3.A_, Institucidon de Banca Maltiple, Grupo Financiero EEVA Bancomer

Descripcion

Mo se encuenfra el costo y
CONTRATO consentimiento del seguro en la |Vigente
misma seccion.

Mo contiene resaltado el Costo
CONTRATO Anual Total (CAT).

Mo contiene advertencia al aval,
chligado sclidaric, fiador o
CONTRATO coacredilado respecio a[vigente
consecuencias por firma del
confrato.

Vigente

Crédito Hipotecario



BBVA

Creando Oportunidades

Crédito
Hipotecario

No contiene la metodologia

CONMTRATO para el caloule de intereses (Wigenie
ordinarios ¥ moratorios.
Mo contiens la modificacien al
- Contrato  de  Adhesign  conf,,.
CONTRATO consentmients expreso del Vigenie
Usuamno.
Mo contiene el nimers de
CONMTRATO inscripeidn en el Registro de |Vigente
Contratos de Adhesion {RECA).
Mo menciona k3 periodicidad y
CONTRATO medios para entregar estsdos [Vigenie
de cusnts.
CONTRATO Mo tiene tssas resaltadas. Wigenie
~ Mo inchye el Ansexo  del.
CONTRATO Disposicionss Legsles Vigenie
CARATULA Mo menciona el tipo de crédito.  |Vigente
Mo contiene |3 tzsa de intergsf,,
CARATULA anual ordinaria y moratoria. Vigenie
Mo incluye el concepto ¥ monto
o métedo de cakule de lasf,.. .
CaRATULA comisiones relevanies ¥ Migente
clausuls
Mo incluye el numero total daf, .
ESTADD OE CUEMTA mencuslidades Wigente
Mz tiene congrusncia ws|.
FZLLETO INFORMATINVG Caontrato de Adhesion. Sigente
Induce a error con respecto 3
FOLLETO INFORMATIWD operacionss  propics o de|Vigenie
tercenss
Mo contiens  listado  wigents
TAGINA WEE (concepte, monto y pericdicidad |Wigente
de la= comisiones).
SAGINA WEE plﬁup%-.:-n:iene Costo Anual Totsl Vigente
{CAT).
= Mo incluye nombre comercisl), . _ .
ABINA WER del producto en 2l mencado. Vigente
- Mz  tieme congrusneiz ws|
AGINAWER Centrato de Adhesidn Vigente

Crédito Hipotecario



B BVA Crédito Automotriz
Creando Oportunidades

Bancos
Evaluacion por Producto / Crédito Automotriz

Periodo: Enero - Marzo 2021
Elije un producto:

CUHI’I‘IH de Hamina F-I_.IHHN‘ o

Crédito Automotriz  Crédibo Eimpls  Crédiio an Cusmis Credio para
Conramnts Fenl:lumdl:-i:g Fandimilsnta
Liguiciabin al

Tariedn ds Cracllic  Cradiic Farconal  Cradio de Memina Crédlin
Hipcisoeri {PYME#)
Jubliadas
Vanchmisnio
Blsqueda: |BEV)’-‘~| x |

Observaciones | Calificacion
de Condusef |General por| Calificacion

SANCIONES c o~ -
Supervision | Practicas Clausulas
Abusivas
Producte | por producto

Musstra registros por pagina
Posicion RECLAMACIONES]
{en funcion a [+] Detalle (=] Delalle de Condusef|No 5anas
la calificacion) Particulares *
Total de Indice de Monto de [+] Detalle {en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [+}En Ganera
Por cada 10 mil confratos (%) Calificacion
0-10

10.0 SA

1814

3 BBVA Bancomer




BBVA

Creando Oportunidades

Crédito Automotriz

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Crédito Automotriz

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 fres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera.
Muestra regisiros por pagina Blsgueds: |BEVA

pales causas de reclamaci

Total de Indice de Resolucion| Inconformidad con el saldo del crédito o del | La Insfitucion no entrega la carta liberacion de adeudos y/fo carta Incumplimiento con los

reclamaciones|  Reclamacion favorable monto de las amortizaciones finiquito, factura, garantia, gravamen, 1er testimonio terminos del contrato

Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 129 35 156 25 29 17

SANCIONES
Periodo:

Muzsstra registros por pagina Busqueda: | 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

Total de Sanciones

Motivos Motivos Mofivos

[ Sciores®) | Worlo®) | Senconest® | Worio® | Saniones(9) | Moniol§) _

Mo == encontraron resultados...



Crédito Automotriz

BBVA

Creando Oportunidades

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Crédito Automotriz

BANCOS

El chjetivo, es informar a los usuarios, a fravés de un valor numeérico, sobre |a calidad de |a informacién que generan las instituciones financieras para dar a conocer, premocionar, informar y
formalizar sus productes o servicios (caracteristicas, beneficios. limitantes, eic ). De esta manera, el usuario contara con les elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al
momento de confratar un preducto yfo servicio v se fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de |a infoermacion que generan y perfeccionen la relacion con sus
clientes.

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

Musstra registros por pagina Busgueda: | BEVA

Evaluacion

Instituciones
General

Evaluacion



Crédito en Cuenta Corriente

BBVA

Creando Oportunidades

Bancos
Evaluacién por Producto / Crédito en Cuenta Corriente

Periodo: Enero - Marzo 2021
Elije un producto:

Crddio an Cusmis Crédito pars
Randimilsnta

Tords s Craditc  Cradiic Parconal  Craoto de Mesming Creadifo Automotriz  Credits Bimps
ngmnnun\: {PYMES) commants Pancionadoe ¥
Junllsgas Liguidanis 8l
Wanohmlanio
Blsquads: |BBWA

Observaciones | Calificacion
de Condusef |General por| Calificacion

Musstra registros por pagina
. o C 1 . . .
Posicion Instituciones REC'—A“!H""IDHES Sl B Supervision | Practicas Clausulas
{en funcion a [t] Detalle Abusivas
la calificacion) = Particulares * Productio | por producto
Total de indice de Monto de [+] Dndalle {en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedic [EEn Gensra
($) Calificacion

Por cada 10 mil confratos
0-10

BBVA Bancomer




Crédito en Cuenta Corriente

B BVA RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021

BANCOS

Bancos
Crédito en Cuenta Corriente

Creando Oportunidades

La finalidad es mostrar el nimers de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de reselucion favorable al usuaric y las tres principales causas de reclamacion por Institucion Financiera.

Muestra ragistros par pAging Busqueds: |BEVA

Principales causas de reclamacion
Inconformidad con el saldo del crédito o del Inconformidad con el cobro de comision no Inconformidad con el cobro de intereses
monto de las amorlizaciones reconocida o no pactada en el contrato no pactados en el conirato

Por cada 10 mil
contratos

BBVA Bancomer 0 0.0 5 0 0 0

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Crédito en Cuenta Corriente

BANCOS

El cbjetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre Ia calidad de la informacion que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y
formalizar sus productos o servicios (caracterisficas, beneficios, limitantes, efc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al
momente de contratar 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 e informacion.

Muesira registros por pagina Blsgueds: |BBWA

Afio =
de Evaluacion
General

Evaluacion

BBVA Bancomer 2017 T




BBVA

Creando Oportunidades

BANCOS

Bancos

OBSERVACIONES DE CONDUSEF

Periodo:Enero - Marzo 2021
Crédito en Cuenta Corriente

[BB\-"A BHTIE.‘(:-ITIHJ

EBVA Bancomer, 5.4, Institucion de Banca Maltiple, Grupa Financiero EEVA Bancomer

Dieseripcion

Entregaron una wersion del

CONTRATO RECA no vigente Vigente
Crédite en =
Cuenta CARATULA Cp=garon ufa version ellyigente
Corriente g

ESTADO DE CUENTA

Mo contiens las tasas de inferés
resaliadas

Vigente

Crédito en Cuenta Corriente



BBVA

Creando Oportunidades

w

— QUOOOOLE

Terjsis da Crédic  Crédic Ferconal Crédio ds Momina

Cuenta de Nomina

Bancos
Evaluacion por Producto / Cuenta de Nomina
Periodo: Enero - Marzo 2021

C0w

Muestra registras por pagina

Posicion
{en funcion a
la calificacion)

2 BBVA Bancomer

Crédibo Automotriz  Credito Elmpls  Crédifo an Cusmis Credito pars Cuents de Mamina Fagars on Dapobsito 8 18 Victn Banos por imbamad Bamca Wavil
ngmnnnrlu {FyME3) Comanin Fenclonsdoe ¥ Fendimibsnbo
Jubllados Ligquidable al
vancimianio

Busguada: |BEVA |

Observaciones | Calificacion
de Condusef |General por| Calificacion
Producto

RECLAMACIONES] SRR

[+] Dtall @

Clausulas
Abusivas
Particulares *

{en proceso de eliminacion)

Supervision | Practicas
[%] Datalle de Condusef| No 5anas

Total de (] Detalle

Reclamaciones

Monto de
Multa Promedio

Indice de .
Reclamacion [+)En Qanera
Calificacion

0-10

Por cada 10 mil coniratos (%)

452 0.5 0 - 6.2 i S

| =2



Cuenta de NOmina

B BVA RECLAMACIONES EN CONDUSEF

) BANCOS Periodo: Enero - Marzo 2021
Creando Oportunidades Bancos
Cuenta de Nomina

Ir reclamaciones de la Institucién Financiera

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

Muestra registras por pagina Blsqueds: |E!-BV.54 I

ales causas de reclamacion

Total de Indice de Resolucion| Cargos no reconocidos en la Transferencia electrbnica no Dizposicion de efectivo en cajero automélico no reconocida por el

reclamaciones Reclamacion favorable reconocida Usuario, cliente y/o socio

Por cada 10 mil
confratos

BBVA Bancomer 344 0.4 45.1 100 44 45

SANCIONES
™ Periodo:

Musstra registros por pagina Blsgueda: |BBVﬁ| 3 |

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

Total de Sanciones

Motivos Motivos Motivos

 Sencores® [ Woso® | Sercones® | Wowo® | Senconesih) | Wono® |

Mo s2 encontraron resultados...



Cuenta de NOmina

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Cuenta de Némina

BBVA

Creando Oportunidades

El objefivo, es informar a los usuwarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de |a informacion que generan las inslituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y
formalizar sus productes o servicies {caracteristicas, beneficios, limitantes, efc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de apoye para hacer una eleccion mas acertada, al
momente de confratar un producto yio servicio y se fomentara entre las inslituciones financieras el que mejoren la calidad de |la informacion que generan y perfeccionen |a relacion con sus
clientes.

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

Muestra registros par pagina Blsqueds: | BEVA

Evaluacion

Instituciones G al

Evaluacion

BBVA Bancomer 2016 52

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2021
Cuenta de Nomina

BANCOS

BBVA Bancomer

EBVA Bancomer, 5.4, Institucion de Banca Maltiple, Grupao Financiero EEVA Bancomer

Desecripcion

Mo incluye la designacion de
CONTRATOD beneficiarios y dalos de|Vigente
localizacion.

Cuenta de
Hamina




Pagaré con Rendimiento
Liquidable al Vencimiento

BBVA

Creando Oportunidades

Bancos
Evaluacion por Producto / Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

Periodo: Enero - Marzo 2021

Elije un producto:
6@39 '
Cr!ﬂ“ﬂ ra Cuﬂlﬁﬂ da Hdamina FE!M‘ an I:I'!Eﬂﬁlbﬂ o s Vicla Banos Eorlnbﬂmﬂ Banea Kavil
Rendimilsnto

Crédito Automotriz  Crédito Eimpls  Crddiio an Cusmis
{PYMES) Corramnts Penclonadoc y
Jubliadas Liguidsbis al
WVanadmlanio
Blsguada: lBBVﬂ{ * I

Observaciones | Calificacion
de Condusef |General por|| Calificacion

Tarjein de Créditc  Crddic Pemsonal Crvdilc de Nomina
ngndnnurh

Musstra QI:I “* | registros por pagina
- SANCIONES . . .- .
Posicion Instituciones RECLAMACIONES! Supervision | Practicas Clausulas

(en funcion a [+] Drstalle [&] Detalle de Condusef| No Sanas Abusivas

la calificacion) Particulares * Producto | por producto
Total de Indice de Monto de [#] Dwtalle {en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [2IEn Ganera
Por cada 10 mil contratos (%) Calificacion Calificacion || Calificacion
0o-10 -
2.8 0 - 10.0 1) | Sl 0

T3

BBVA Bdnwmer

17




BBVA

Creando Oportunidades

Pagarée con Rendimiento
RECLAMACIONES EN CONDUSEF Liquidable al Vencimiento
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos
Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

BANCOS

Ir reclamaciones de la Institucién Financiera

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

Wuestra regisiros por paging Blsqueda: |BEWVA

m iR s e

Total de Indice de Resolucion| Solicitud para enfrega de fondos a beneficiarios del titular fallecido| Solicitud de entrega de recursos no | Cargos no reconocidos en la
atendida cuenta

reclamaciones Reclamacion no atendida

Por cada 10 mil
confratos

BBVA Bancomer 30 11 36.4 7 6

SANCIONES
= Periodo:

Mussira registros por pagina

Blsgueda: |BBV;34 x I

Leyes Aplicables

- Ley de Proteccion y Defensa Ley para la Transparencia Ley de Instituciones
Total de 5 P
o & Sanciones al Usuario de y Ordenamiento de los de Credito
Servicios Financieros Servicios Financieros

Motivos Motivos Motivos

[ Senciones® | Woro® | Saciones® | Moo | Senciones® | Wono (51

Mo se encontraron resultados...



Pagarée con Rendimiento

BBVA Liquidable al Vencimiento

Creando Oportunidades

SUPERVISION DE CONDUSEF

Periodo: Enero - Marzo 2021

Bancos

Pagaré con Rendimiento Liquidable al Vencimiento

BANCOS

El objetivo, es informar a los uswarios, a fravés de un valor numeérico, sobre |13 calidad de la informacion que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocionar, informar y
formalizar sus producies o servicios (caracterisficas, beneficios. limitantes, etc ). De esfa manera, el usuario contara con los elementos de apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al
mamento de coniratar un producto 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
clienies.

Elementos evaluades: Contrato de adhesion, Estados de Cusnta, Publicidad e informacion.

Mussiras registros por pagina Blsgueda: | BEVA

Aho —
de Ewvaluacion

Ewvaluacion General

BBVA Bancomer 2019 10.0




BBVA

Creando Oportunidades

Depdsito a la Vista

I Bancos

Evaluacion por Producto / Depdsito a la Vista
Periodo: Enero - Marzo 2021
Elije un producto:

©006

Cradito Elmpls

—

Crédibo Automatriz

Cradiio an Cusnts

Crédido para  Cuents ds Haming
(PYMES) Corrants
Muestra registros por pagina

Fagard oon
Fu-nl:luna.-dn:-x

0wV

dEﬂElbﬂ B s Vicla Banos ED”I‘IMF‘HI!
Fndimisnta
Jubliados
Instituciones
{en funcion a

Banca kvl
Liguidabis al

Vancimlenio
RECLAMACIONES! SANCIONES
[+] Dintaille
la calificacion)
Total de Indice de
Reclamaciones Reclamacion

[+] Distanll

Bisgueds: | BEWVA
Clausulas
de Condusef | Mo Sanas

Abusivas de Condusef |General por || Calificacion
Particulares *
{en proceso de eliminacion)

Monto de

Observaciones | Calificacion
Multa Promedio

[+] Cotall e

Por cada 10 mil contratos

(%) Calificacion
0-10
BBVA Bancomer 10,571 8.7

Producto ([por producto
[#JEn Ganera

Calificacion | Calificacion
- 7.3 Sl

|t



Depdsito a la Vista

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Depdsito a la Vista

BBVA

Creando Oportunidades

BANCOS

Ir reclams: s de la Institucion Financiera

La finalidad es mosfrar el ndmearo de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario v las fres principales causas de reclamacion por Institucidn Financiera.

Muestra regisiros por pagina Blsqueda: |BEWVA

“ Tremee—— et

Total de Indice de Resolucion Transferencia electronica no Cargos no reconocidos en la Blogueo o cancelacion del producto o servicio sin previo

reclamaciones Reclamacion favorable reconocida cuenta aviso

Por cada 10 mil
confratos

BDBVA Bancomer 365 03 242 103 45 48

SANCIONES
&= Periodo:

Musstra registros par pagina Busgueda: |BEVA

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

Total de Sanciones

Motivos Motivos Motivos

T 0 T = T

Mo s& encontraron resultados...



SUPERVISION DE CONDUSEF Depdsito a la Vista
Periodo: Enero - Marzo 2021

Bancos

Depodsito a la Vista

BANCOS

BBVA

Creando Oportunidades

El objetivo, ez infermar a los usuarios, a fravés de un valor numérico, sobre la calidad de la informacién que generan las instituciones financieras para dar a conocer, premocionar, 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 coniratar un producto yfo servicio y se fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la calidad de la informacion que generan y perfeccionen |a relacion con sus
clientes.

Elementos evaluados: Contrato de adhesion_Estados de Cuenta, Publicidad e informacion.

Muestra registros por pagina Buzgueda: |BEWVA

Afio

Evaluacion

=2 General

Evaluacion

BBVA Bancomer 2018 7.3

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2021
Depdsito a la Vista

BANCOS

BBVA Bancomer

EBVA Bancomer, 3.4, Institucion de Banca Mdltiple, Grupo Financiero BEVA Bancomer

Descripcion

COMTRATO Mo confiene el procedimiento

de modificacion. Vigente

Mo contiene el procedimiento
para darle por terminado por
Depdszito a la CONTRATC parte del cliente (enfrega folio o|\Vigente

Vista acuse y verifica identidad del
usuario).

Mo confiens  Anexo de
CONTRATC Disposiciones legales, en su|\igents
caso, en RECA y en sucursales.




Banca por Internet

BBVA

Creando Oportunidades

Bancos
w Evaluacion por Producto / Banca por Internet
Periodo: Enero - Marzo 2021

— QOUO®OOO0OO

0V

Tarsts ds Créditn  Crdditc Parccnal  CradHo ds Neming Cradits Automoiriz  Crédifo Bimpls  CradHo sn Cusnis  Créddo pars  Cusnisds Momins  Pageré son Dapoeibo s ls Vicls Bancs porintemad  Banes Eavil
ngmunurlu {PYMEZ) Comants Pem:lnm.dn:-x Fndirianta
Jubliagos Liquidabis al
Vancdmiando
Musstra registros por pagina Busgueda: | BEVA

Posicion Instituciones RECLAM!H"'—'“:'"ES SANCIONES Supervision | Practicas Clausulas Observaciones | Calificacion
{en funcion a [+] Datalle de Condusef|No Sanas Abusivas de Condusef |General por| Calificacion
i ic Particulares * Producto | por producto

I lifi
3 calificacion) Total de Indice de Monto de [+] Dwtall e {en proceso de eliminacion)

Reclamaciones Reclamacion Multa Promedio [FEn Genera

Por cada 10 mil contratos (%) Calificaciin Calificacion | Calificacion

9 BBVA Bancomer 97 0.3 0 - 7.0 s s/l

| =




BBVA

Creando Oportunidades

BANCOS

Banca por Internet

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Banca por Internet

on Financiera

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

Muestra registros por pagina Blsqueda: |BBWVA

Principales causas de reclamacion

Total de Indice de Resolucion Transferencia electronica no Transferencia electronica no Blogueo o cancelacion del producto o servicio sin previo
reclamaciones Reclamacion favorable reconocida aplicada aviso

Por cada 10 mil

coniratos

BBVA Bancomer 52 0.1 271 31 20 1

BANCOS

SUPERVISION DE CONDUSEF
Periodo: Enero - Marzo 2021
Bancos

Banca por Internet

El objetivo, ez informar a los usuarios, a fravés de un valor numérico, sobre |a calidad de la informacion que generan las instituciones financieras para dar a conocer, promocienar, 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
momentoe de contratar un producto yio servicio y se fomentara entre |as instituciones financieras el que mejoren la calidad de |a informacion que generan y perfeccionen |a relacion con sus
clientes.

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

Muestra registros por pagina Blsgueds: | BEVA

Afio .
5 Evaluacion

Evaluacion General

BBVA Bancomer 2017 7.0




BBVA

Creando Oportunidades

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Marzo 2021
Banca por Internet

BANCOS

[BIWA Bantr{)mer]

EBVA Bancomer, 5.4_, Institucion de Banca Maltiple, Grupo Financiero BEVA Bancomer

Descripcion

Mo contiene el consentimiento
expreso del usuaro.

Eanca por

Internet CONTRATO

Vigente

Banca por Internet



