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Bienvenido

Desempefio de los 25 Catdlogo Nacional de
sectores financieros y las Productos y Servicios
4,036 Instituciones Financieros

Informacién Resumen de
algunas Instituciones

(Bancos, Afores, Aseguradoras, Socaps, Sofipos)

= Aparecera la pagina de inicio del Burd de Entidades Financieras.

Se integraron tres opciones de consulta para facilitar la busqueda a los usuarios, en la primera se
puede verificar directamente el comportamiento de las instituciones por sector, la segunda es una
liga al Catalogo Nacional de Productos y Servicios Financieros y la tercera es un motor de busqueda en
donde se puede ingresar el nombre de la institucion financiera de la que se desee obtener

informacidén bdsica (Bancos, Afores, Aseguradoras, Socaps y Sofipos).
INFORMACION BASICA DE INSTITUCIONES FINANCIERAS

Periodor Enero - Junio 2014

ASEGURADORAS

Nombre Seguros BBVA Bancomer, 5.A. de C.V., Grupo Financiero BBVA Bancomer.
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= Cabe destacar, que el Burd cuenta con un menu (Contenido) en el que puedes conocer el
Fundamento Juridico que da origen a su creacion, una “Guia de Usuario” que muestra su
funcionamiento, un Glosario con la definicion de algunos de los conceptos que apareceran en
la herramienta, asi como el botdn de ingreso al Catdlogo Nacional de Productos y Servicios
Financieros, donde podras consultar el conjunto de fichas técnicas que fueron proporcionadas,
por las diferentes entidades financieras.
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El Buré de Entidades Financieras incluye informacion de las entidades que estan en operacion al
periodo que se reporta, y registradas ante Condusef, clasificadas en 25 sectores.
Dichos sectores son:

e Bancos (Instituciones de Banca Multiple)
Aseguradoras

Instituciones de Banca de Desarrollo

Afores

Sofom E.N.R.

Sofom E.R.

e Burds de Crédito (Sociedades de Informacidn Crediticia)
e Sociedades Financieras Populares

e Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo

e Infonacot y Financiera Nacional de Desarrollo

e Aseguradoras de Pensiones

e Aseguradoras Especializadas en Salud

e Afianzadoras

e C(Casas deBolsa

e Sociedades Operadoras de Sociedades de Inversion
e Uniones de Crédito

e Sociedad Financiera Comunitaria

e Soc. Distribuidoras De Acciones de Soc. de Inversidn
e (Casas de Cambio

e Almacenes Generales de Depdésito

e Fondos y Sociedades de Inversién

e Sociedades Controladoras

e Sociedades de Ahorro y Préstamo

SIEFORES

Operadores del Mercado de Derivados

Esta herramienta presenta informacion sobre las consultas, reclamaciones y controversias totales
presentadas ante la Condusef y ante las propias instituciones, lo que te ofrece un panorama sobre los
problemas que se llegan a presentar en el manejo de los productos y servicios financieros por sus
usuarios; las sanciones que han sido impuestas a las instituciones al no cumplir con la normatividad; si
ha incurrido en practicas no sanas que afectan los derechos de los usuarios; si tienen clausulas
abusivas en los contratos, que pudieran tener un efecto negativo en el patrimonio del usuario; el nivel
de cumplimiento de los registros que por ley deben tener ante la Condusef; si tienen Programas de
Educacién Financiera; y una evaluacién de Condusef por cada producto.

Los conceptos que integran el comportamiento general de los sectores se pueden consultar a detalle,
para tener informacion desagregada y adicional.



Esta Guia consta de 3 apartados de acuerdo a la forma de consulta:
1. General,
2. Adetalle,
3. Por algun producto especifico.

En la pantalla que presenta el cuadro de comportamiento General, se puede elegir el periodo a

consultar, conforme se actualice trimestralmente la informacidn, el periodo de consulta varia.

—> Para ir a la busqueda por sector debes dar clic en “Consultar el Burd” en la parte superior
derecha o bien desplegar la pantalla hacia abajo.

Trémites  Gobierno Participa Q
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mportante: Cada sector cuenta con su propia metodologi acion y evaluacion. La informacidn se

entre sectores.



CONSULTA GENERAL AL BURO
1. Consultas, Reclamaciones y Controversias.

La informacidn inicial que contiene la seccién de Consultas, Reclamaciones y Controversias se refiere a
las quejas que presentan los Usuarios ante la Institucién Financiera y ante la Condusef. Podras
conocer cudles son las Entidades Financieras con mayor nimero de quejas, en qué porcentaje se
resuelven a favor del Usuario, cuantos dias en promedio tardan en responder y cual es su indice de
desempefio. Este indice mide varios aspectos relativos a la calidad de la atencién por parte de las
Entidades al Usuario.

Con ello, puedes saber cuales son las instituciones con mayor nimero de quejas, su comportamiento
con el Usuario y qué tan eficientes son, en cuanto a la atencion que otorgan a sus usuarios.

Ademas de observar el comportamiento general del sector seleccionado hallaras una liga al Micrositio
de Clausulas Abusivas (Flecha Roja). El cuadro de comportamiento general en el sector “Bancos”
muestra informacion de un periodo del afio 2016, pero es posible consultar la informacién histdrica
(2013, 2014 y 2015) en una ventana aparte del cuadro principal (Flecha Naranja). Por ultimo, tienes la
opcion de filtrar por agrupaciones bancarias, como: G-7, G-Consumo, G-Inversién y G-Comercial.
(Flecha Azul).
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Comportamiento General de Bancos
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En relacién al indice de Desempefio de Atencién a usuarios, se modificaron los conceptos de los

criterios evaluados para obtenerlo y reflejar de mejor manera cdmo atienden las reclamaciones que
les son presentadas.

Criterios evaluados Calificacion Final

Proceso de Proceso de Proceso de (0-10)
Gestion Ordinaria Gestion Electronica Conciliacion
&3 Banamex 3.35 3.56 2.85 3.31
W%t Bancomer 8.23 6.29 7.80 713
& Santander 8.48 7.43 8.38 7.93

2. Sanciones.

Las sanciones son consecuencia de las acciones que llevan a cabo las instituciones en contra del
marco regulatorio y que vulneran los derechos de los Usuarios. Como consecuencia del
incumplimiento a dicha norma, se puede imponer una reprimenda econdmica, lo que se conoce como

multa. La informacién contenida en este apartado, corresponde a sanciones impuestas por la
Condusef.

SANCIONES EN CONDUSEF
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Junic 2016
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3. Practicas No Sanas.

Se refiere a los criterios y politicas que tienen las Entidades Financieras, que se alejan de los
estandares de atencidn al Usuario y que afectan los derechos de los usuarios. Aqui podras ver el
nlimero de practicas que se han detectado por cada Entidad, solo aplica para el sector Bancos.
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4. Clausulas Abusivas.

Conoceras por Entidad Financiera el nimero de clausulas que contienen sus contratos que pudieran
tener un efecto negativo en los Usuarios. Las cldusulas abusivas se definen como cualquier
estipulacidén, término o condiciéon establecida en los Contratos de Adhesion, que causa un
desequilibrio en los derechos y obligaciones entre las partes, en detrimento o perjuicio del Usuario,
los podras observar en los sectores Bancos, SOFOM E.R., SOFOM E.N.R y Aseguradoras.

Este apartado presenta informacién con la siguiente nota al pie: “Estas clausulas fueron detectadas
en los ejercicios de evaluacion en materia de transparencia financiera 2013, previo a la entrada en
vigor de la reforma financiera, por lo que deben considerarse como una recomendacidn de esta
Comision Nacional. Sin embargo, una vez emitidas las disposiciones correspondientes se podra
ordenar, en su caso, que se eliminen de los contratos.” Es importante resaltar que las
Disposiciones de caracter general en materia de clausulas abusivas en su disposicion Transitoria
Tercera mencionan que todas las instituciones contaran con un plazo de 60 dias habiles contando a
partir de la entrada en vigor de las mismas para modificar sus formatos de Contratos de Adhesion a
efecto de suprimir dichas clausulas.
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Comportamiento General de Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparative 2015 Vs 2018 Datos. G por Producto
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Banco Santander (México), S.A., Institucion de Banca Maltiple, Grupo Financiero Santander
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5. Cumplimiento a los Registros.

Las normas obligan a las Entidades Financieras a incorporarse y mantener actualizados una serie de
registros que posibilitan un control adecuado de aspectos tales como: informacién corporativa,
principales funcionarios, los contratos de adhesidon de cada producto, y los datos de contacto de la
Unidad Especializada de Atencién a Usuarios. Esta columna indica si la instituciéon atiende
adecuadamente estas obligaciones. En el sector Aseguradoras, al dar clic en la palabra “Detalle”, te
mostrara el cumplimiento en los registros SIPRES, REUNE e IFIT. En el caso de los sectores Bancos,
Sofomes E.R., Sofomes E.N.R., SIC’s y Afores, te mostrara el cumplimiento de los registros SIPRES,
RECA, REUNE, IFIT Y REDECO. En el resto de los sectores esta informacién se muestra de forma
directa.



Comportamiento General de Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparative 2015 Vs 2016 Dates histéricos Evaluacién por Products
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En el caso de la informacion corporativa, la puedes consultar al dar clic en el logotipo de Ia
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6. Programas de Educacién Financiera.

La educacidn financiera se refiere al proceso por el que se difunde la informacién y las herramientas
que mejoran la comprension de las personas acerca de los productos y servicios financieros y sus
riesgos, con lo cual se desarrollan habilidades y se concientiza a la poblacion para que pueda tomar
mejores decisiones con respecto a su bienestar financiero y conocer sus derechos.

Esta columna indica si la Entidad Financiera cuenta con acciones o programas en este rubro. En caso
de que el sector cuente con programas de Educacién Financiera, en funcidn de que atienden la
mayoria de los elementos sefalados por Condusef en la nota metodoldgica, al dar clic en “SI” se
desplegara una pantalla con el contenido de dicho programa, su modalidad y de ser el caso la
direccion electronica donde se puede consultar. La informacién contenida en este rubro proviene de
las fichas técnicas de producto que proporcionaron a la Condusef las entidades financieras.

Comportamiento General de Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparativo 2016 Vs 2018 G 1 por Producto

CONSULTAS, RECLAMACIONE S ¥ CONTROVIRSIAS
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7. Evaluacién de Condusef por producto.

Al dar clic en esta columna podras conocer la evaluacién realizada por Condusef de los productos que
se incluyen en el Burd. Los conceptos evaluados son: Reclamaciones y Controversias, Sanciones,
Supervision de Condusef, Practicas No Sanas y Recomendaciones de Condusef. Conforme a la
evaluacion de cada concepto se da una calificacién al producto. Al dar clic sobre la palabra Ver,

podras conocer el detalle de la evaluacidén por producto para cada una de las Entidades del sector
evaluado.
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Comportamiento General de Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparative 2015 Vs 2018 Datos. G por Producto
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En la pantalla se muestra un resumen de los productos evaluados para la Entidad Financiera de tu
interés, junto con una calificacion tanto numérica como grafica y el lugar que ocupa cada uno con
respecto a otras Entidades Financieras del sector que ofrecen también el mismo producto.

La calificacién grafica se presenta a través de una escala representada por estrellas, donde cada una
de ellas vale 2 puntos. En ese sentido si una entidad financiera tiene una calificacién numérica de 8,
obtendra 4 estrellas.

EVALUACION DE CONDUSEF EN LOS PRINCIPALES PRODUCTOS OFERTADOS
Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

BANCOS

Banco Santander (México), S.A., Institucién de Banca Multiple, Grupo Financiero Santander

Para conocer €l detalle de los conceptos evaluados®, da clic sobre I3 calificacion
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Producto Eveluado Nivel de Celificetiin Insfituciones que Ofertan o
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"C lusdos en Ia caliicacion fones y Controversias, Sanciones, Supervision de Condusef yPrécticss No Sanas (sblo para Bancos] |

Al dar clic en la calificaciéon, encontrardas mayor detalle sobre los conceptos que conforman la
evaluacién del producto.

Con esta informacién, la Condusef busca darte mayores elementos para elegir el producto o servicio
financiero que mas te convenza.
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Bancos
Evaluacion por Producto / Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Junio 2016
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8. Comparativo de Datos Generales.

Al dar clic en el banner del “Comparativo” en la parte superior derecha de la pantalla del
Comportamiento General podras observar un cuadro comparativo del periodo actual con el mismo
periodo del afio anterior al de consulta. Podrds comparar el nimero de reclamaciones, el IDATU, el
nuimero de sanciones y el monto de las mismas.

C ULTA Y DENUNCIA LAS
Comportamiento General de Bancos AUSULAS ABUSIVAS

Periodo: Enero - Junio 2016

Recomendaciones
Generales al Sector
Comparative 2015 Vs 2016 Datos historicos Evaluacion por Producto
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Tramites  Gobierno  Participa

Comparativo de Datos Generales
Bancos
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RECLAMACIONES Indice de Desempefio de SANCIONES MONTO DE SANCION
Atencion a Usuarios
Seleccion| (IDATU)
INSTITUCIONES Calificacion 0 10
Jul Variae
(%)

FEiltrar |

Todo Variacién

O @ Banamex| 7saes1 963184 251 3.70 8.70 272 488 79.4 6,542,695 14,102,880 115.6

£l Banca Naciconl 6 Méaca

0 BBVA Bancomer| 630695 923014 463 720 6.96 244 234 5331505 6,333,673 188

458,632 553685 207 8.01 7.79 58 23 603 I 3907262 711,705 -81.8
-

Q

I
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CONSULTA  DETALLADA DE LOS CONCEPTOS QUE CONFORMAN EL
COMPORTAMIENTO GENERAL DEL SECTOR FINANCIERO.

Este ejemplo de consulta se realiza basado en el sector Bancos, el cual es el que
presenta informacion mas amplia y detallada. Algunas de los conceptos que se
presentan en la Tabla de Comportamiento General de Bancos, no aplican para otros
sectores.

1. Consultas, Reclamaciones y Controversias. Las columnas de esta seccién pueden ser consultadas
en detalle, al dar clic en el texto resaltado que dice “Detalle en la Institucion Financiera” y
“Detalle en Condusef”. Solo el sector Bancos, Banca de Desarrollo y Afores presentan
informacidn de reclamaciones recibidas por la institucion financiera.

A partir de la publicacidn de los datos a junio de 2016, se incorpora una nueva seccion al sector
Bancos que identificards como “Alerta” en la que se clasifican las reclamaciones de acuerdo a
los siguientes conceptos: Posible Fraude, Posible Robo de Identidad, Banca Remota y Comercio
Electrénico.

Trémites  Gobierno Participa

Comportamiento General de Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparativo 2015 Vs 2016 H Datos histéricos H Evaluacion por Producto |
Muestra[20_[w] registres por pigina Bisqueda:

Toda[¥]

&7 Ficha a0.4 14 570 438 14,102,330 sn sn 50 £l Ver

BBVA Bancomer G7 Ficha 748 4 696 234 8333673 sn sn 100 s Ver

&7 Ficha 751 20 779 23 711,705 s 1 100 NO Ver

A. Detalle en la Institucion Financiera. Al dar clic en esta opcion, se muestra el total de
reclamaciones presentadas por los Usuarios ante la Unidad Especializada de atencién de la
propia Entidad Financiera, al igual que el porcentaje de asuntos resueltos a favor de los
Usuarios, el promedio de dias para desahogar la reclamacién, entre otros. A partir del
trimestre enero-maro 2016 es posible observar el monto reclamado de los asuntos concluidos.
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Comaltas,

Bancos
Periodo: Enero - Junio 2018

Meaema [ [

Maclamacasnas en 1s Insbibuciin | insncmes

Commnita ks srincioskes sy

Tisdabes
~
[@ Banamex J L4097
[BWA Bancomer ‘ A229,147.000 ash 2,120,158, 36
sz aivia iR P 1188812620 288 1008 568713
- = ———
m 145 200 4% w2 1287407
Barco Arteca I
i

CONSULTAS, RECLAMACIONES ¥ CONTROVERSIAS EN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS

A su vez, al dar clic en el vinculo Consulta las principales causas, encontrards los problemas mas

recurrentes que provocan una reclamacién ante la Entidad Financiera:

msultas, Reclamacianes y Controversias en Ia Institucién Financiera

PRINCIPALES CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN LA INSTITUCION
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Musstra[20_[] registros por pgi

Instituciones

Cargo No Reconocido

por
No Efectuados

547,077

557441

403576

366,572

183822

87.984

tal
{domi

155,071

307

15720

3651

12756

Pago Automatico Mal Aplicado
© Parcialmente
iciliaciones)

57,879

5171

17.028

9158

3212

B. Detalle en Condusef. Volviendo a la pantalla de Comportamiento General de los sectores que
presentan informacién de reclamaciones, en la Seccidn de Consultas, Reclamaciones vy
Controversias, al dar clic en “Detalle en Condusef”, podras conocer el nimero total de
reclamaciones presentadas ante la Comisién, el porcentaje de asuntos resueltos de manera
favorable para el Usuario, el tiempo promedio de respuesta en el rubro de consultas y el

numero de asesorias que se brindaron a los Usuarios por cada Entidad Financiera.
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Trémites  Gobierno  Particpa  Q

Comportamiento General de Bancos

N TA Y DENUNCIA LAS
Periodo: Enero - Junio 2016 AB

Comparativo 2015 Vs 2016 ” Datos histéricos H Evaluacion por Producto

Wusstra [ 20 ] registros por pégina

Ficha 20.4 14 570 488 14,102,880 S El 80 S Ver
&7 Ficha 748 4 896 234 6,333 873 s sn 100 E Ver
G-T Ficha 751 20 7.79 23 711,705 =l 1 100 NO Ver

En el caso de las reclamaciones presentadas en Condusef podras conocer las cifras por el tipo de
proceso que se sigue conforme a la ley que nos rige y por las principales causas de reclamacién,
dependiendo de la opcidn que decidas consultar.

Zonsuiltas, Reclamaciones y Controversias an Condusef 1 Carar

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN CONDUSEF
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Musstra[20_[] registos por pagina Bisqueds

@ B 78 804 ') 5871 1801 1488 I 788
BBVA Bancomer 18780 28 ar 4503 1828 1322 I 328

Sai -
& A 28 E 1828 20m0 442 I 11044
o 228 £l 1807 1818 543 I 0,852
aam 18 % &0 1141 38 113

Banco Arteca
HSBC <<» 492 ! B 22 2 I 8722
< [3 H

Mastrando pigina 1 de 3 con 47 registros

Se modificé el apartado de “Consultas, Reclamaciones y Controversias en Condusef por proceso”
dividiendo “Gestion Ordinaria” y “Gestion electrénica” e incluyendo la “Gestién REDECO”.
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Consultas, Reclamaciones y Controversias en Condussf Ecema

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN CONDUSEF POR PROCESO
DUTEEN  Bancos @

Periodo: Enero - Junio 2016

Muestra[ 20 [] registros por pagina

Ban 2
HSBC < s 5 i s s 5 5 @ 5

i

C. Clasificacion de las reclamaciones por concepto (Alerta). Esta seccién se compone por el
nuimero de reclamaciones del sector clasificadas en cuatro rubros: Posible Fraude, Posible
Robo de Identidad, Banca Remota y Comercio Electrénico. Asi como por, el Monto Reclamado
(flecha roja),Monto Abonado (flecha azul) y el Porcentaje de Respuesta Favorable al Usuario
(flecha naranja) de acuerdo a cada concepto.

ottty Slictimacionst y Contrveriles #n Condeial s

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES | POR CONCEPTO
Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Junio 2016

| Par Concepin " Monio Reclamado | Monio Abonado || Resolucin Usuario |

2 4
DIV Bur e mien
s

851 283 2884 HET4 112826
> > A79913 (10 270 147,565
T8 496 428 175 a0 175758
180803 o, 7 550 103,120
07 82 67 438 1£.600

2. Sanciones. Volviendo a la pantalla de Comportamiento General del Sector, en este rubro puedes
consultar el niumero de sanciones por Entidad Financiera. Como en el caso de la pantalla
Comportamiento General de los Bancos, estas sanciones son impuestas por la Condusef. Al dar
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clic en la opcién Detalle, tendras informacion sobre las sanciones por cada tipo de ley aplicable a
las instituciones, el nUmero de multas y el monto total por institucion.

Comportamiento General de Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

ivo 2015 Vs 2016 Datos histéri H Evaluacién por Producto

Muzstra[20_ ] registros por pagina Bisquada:

'

:

Todz[~]

G7 | Ficha 604 14 570 483 14102880 S s a0 s Ver
G7 | Ficha 748 4 636 234 6313673 S E 100 s Ver
G7 | Ficha 751 20 779 F=) 711705 Ell 1 100 NO Ver

Por ejemplo, la Ley de Condusef establece que las Entidades pueden ser sancionadas por no
comparecer a la audiencia de conciliacion, que es uno de los mecanismos para resolver las
reclamaciones entre las partes (articulo 94, fraccion V).

SANCIONES EN CONDUSEF
Bancos
Periodo: Enero - Junio 2018

oaea 20 [¥] g
Loy the Presteceiion  Dsfmerss al Ustssri de Servacion Fauanciros Loy pars La Tosmparersas g Crdenrumendy de ks Serercis Frussierss L—ghmac_u

RLMIR

sjlair

e | A0

e . - mecteian

-, it - 2, LV, ntalon e ruenta u na campan loy
elementon exnn - : reuastnn e Loy & de la DCT) (Act 15
torma- 2 000

enpacities | Y

@Banamex v wowm “ »  m e

illlN.ll Bancomer ] (L A0 o 1" B L] i LY il H ' 12488

3. Practicas No Sanas. Al dar clic sobre el nimero de practicas no sanas que tiene cada Entidad,
veras su descripcion y a qué producto se refiere. Con ello podras saber qué Entidades Financieras
tienen practicas que pueden derivar en problemas futuros para el Usuario.
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Trémites  Gobierno  Participa @

Comportamlenlo ngeral de Bancos e ONSULTA Y DENUNCIA A |
Periodo: Enero - Junio 2016 . ABUSIVAS

Ci livo 2015 Vs 2016 H Datos o ” Evaluacién por Producto ‘

Muestra[20_ ] registros p

i}

Ficha 80.4 14 570 488 ‘5}\ El 80 Eil Ver
234

5333673 si El 100

=
[&

Ficha 75.1 20 779 <l 711,705 sil 1 100 NO Ver

4. Clausulas Abusivas. Las clausulas abusivas a partir de la Ultima actualizacion (Enero-Marzo 2015),
se muestran ordenadas, primero y resaltadas en rojo las que se encuentran vigentes y segundo
en color negro las que ya fueron modificadas, tal y como se mostré en el apartado anterior.

5. Cumplimiento a los Registros. Volviendo de nuevo a la pantalla de Comportamiento General del
Sector, si das clic en Detalle, podras saber si ha cumplido con cada uno de ellos. Los registros son:

SIPRES. Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros

RECA. Registro de Contratos de Adhesidn

REUNE. Registro de Unidades Especializadas

RECO Registro de Comisiones (Solo para SOFOM E.N.R.)

IFIT. Ingreso de Fichas Técnicas (A partir de la actualizacidon de Ene-Mar 2015)

REDECO. Registro de Despachos de Cobranza (A partir de la actualizacion de Ene-Mar
2015)

CUMPLIMIENTO A LOS REGISTROS
Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

La CONDUSEF, preocupads por brindar herramientas de 2poyo en Ia toma de decisiones, ha desarmoliado esti seccion qus penmite al usuaro y pUblico en general consultar el sstatus de operacion d las nstituciones
respesto de sus obligaciones que por Ley, tisnen ante Este Organismo.

AN

s de ley:

pecializadas (Informe Trimestral)
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6. Programas de Educacion Financiera. En el caso de que la Entidad Financiera cuente con este tipo
de programas, al dar clic en la palabra Sl, se despliega una pantalla que te informa el tipo de
contenido que maneja la institucion, la modalidad y de ser el caso la direccidn en internet donde
puedes consultarlo.

PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA
Bancos
Enero - Junio 2016

BBVA Bancomer

El programa de Educacion Financiera BEVA Bancomer busce
empoderar a los usuarios de servicios financieros (clientes y no

clientes del Bance) con las i ¥ i para usarlos| E & &
nnnnnn .com

EDUCAGION FINANCIERA

Eg;ﬁfrﬁgggﬁ% a su favor, a través de educacion financiera para nifics y jovenes, =
FUTURD finanzas para s vida (adultos) y finanzas pararamprender y crecer

{PYMES) Nuestro enfoque educativo permite concientizar a
nuestros il y apoyarios & habilidades.

L infarmacién que se muestra es registrada por cads Entidad Financier e Is Ficha Téoniea por lo que el detalle y veracidsd es responsabiidad exclusia de las mismas, y
cormesponde al Uimo Trimestre de Actualzacion.

. GUIA POR PRODUCTO

= Al desplegar la pantalla “Comportamiento General del Sector”, se podra observar un banner
en la parte superior, junto al “Comparativo” y a los “Datos Histéricos” de nombre: “Evaluacion por

Producto”.

= Al dar clic en ese banner aparecen los productos que se incluyen en el Buré. Para este ejemplo,
elige “Tarjeta de Crédito”.
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gob mx

Comportamiento General de Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparativo 2018 Vs 2018 Datos histéricos Evaluacién por Producto
Mussten [ 20 [=] reg t pging Blsgueda

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS SANCIONES

T
Reclamaciones

570 ana 14,102 550 sn Sn B0 5 ¥er
696 234 6,333 673 81 a1 100 ] ¥er .
= Elegir el producto de su eleccion.
Evatuacitn de Condusef por Products 1 Cere

Evaluacion de Condusef por Producto
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Junio 2016

Elije una opcion:
Cormanients de Cridite
| Tarjeta de Cradite Credito Persenal Cradite de Nemina Credit Cridito Credito Simple
(PYMES)
Cuenta de Nomina Pagaré con Rengimiento Liguidabie ai Depdsite 3 la Vist
Vengimignis

= Una vez que elegiste el producto, aparecera una pantalla que muestra su evaluacién.



Bancos

w Evaluacién por Producto / Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Junio 2016

Elije un producto:

— $DPDLURREY

Muestia (20 [=] registros por pigina

CON:
Posicin RSIAS

fem Funscion a
Ia califcacién)

Total de

Reclamaciones
Por cada 10 mil conbratos
1 50,184

BanCoppel

1624 1 5,366 a3 an a0 L] 927 T8

2 au 3104 o 78 8 &1 amn 851
3 | @ 6H 167.7 1 165 93 s S o 0.40 M
4 § Scotlabank 35640 6284 (] 40 £ El 0 832 B0
5 89.237 6504 0 86 s a0 L] 807 853

La informacién en la tabla que se mostré anteriormente es la misma que la que se mostrd en el
comportamiento general de cada sector, es decir, se encontraran las mismas columnas adicionando
las ultimos tres de izquierda a derecha que llevan por nombre “Observaciones de Condusef”
“Calificacion General por Producto” e “IDATU Calificacidon por Producto”, esta ultima se incorpord al
cierre de diciembre 2015.

1. Observaciones de Condusef

Conoceras los sefialamientos, recomendaciones y observaciones que realiza Condusef a las
instituciones en el dmbito de su competencia.

= Al dar clic en la columna “Observaciones de Condusef”, en la frase “En General”, podras
consultar las observaciones que realiza Condusef a todas las entidades financieras que
comercializan el producto a consultar.
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Bancos
w Evaluacién por Producto / Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Junio 2016

CobaPawnsl  CoMdNemins Ok Moobcan  Cobia Asomclls Gk ok [T

~ TPBUURERED

Muestia (20 [=] registros por pigina

COMSULTAS, RECLAMACIONE'S C
Posicién Y CONTROVERSIAS
fem furcion a e
1 calificaciéa)| |
ndice o8 ]
Reclamacion
Por cada 10 mil contratos
1 1824 1

2 au 3104 o - ] sl &1 3 amn | 851
3 6H 167.7 1 165 93 s E o 0.40 M
4 35640 6284 (] 40 £ Ell 0 832 B0
5 89237 6504 0 86 s a0 L] . 807 [ 553 |

Obsanvacicnes de Condues! en Gensral Elcema

Febrero 2013;
R=come=ndacidn dirigids = l= Asociacitn de Bancos de México:
Se recomesnds = |z Asociacfn de Bancos de México que l=s Institucion=s Financizras s= abstengan d= incluir =n su publicidad, trminos v

oondiciones que difieran con =l contrato, =xpresar |a 3=z d= intmréz =n términos anuales, difundir = CAT con la finalidsd d= favorscer s
comparacidn de productos, asi como =vitar competencia desi=sl =n su mat=rial publicitario.

Agosto 2013;
F=comendacidn drigids = |z Asociacitn de Bancos de México

S= recomi=nda & |z Asociacidn de Bancos d= México gue |=s Instituciore=s Finand=ras permitan = los Gifulares d= tarf=tss d= crddito dar gar
termminado = contrato d= sdbesidn con une =obcitud presentsds = ks Entidsd, incluso =i sxistiers un =alda pendient=, donde =i contrato =flo
montinuard =n vigor para =fectos d=l pago d=l principal con los int=res=s y =co=sorios gue del crédito, asi como == fomente 12 movilidad d=
Usuzrios de tarjetes d= crédits mnire las Institucion=s Financi=ras.

= Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacion
por Producto”.

= Al dar clic sobre el nUmero que expresa la cantidad de observaciones realizadas por Condusef

de la Entidad Financiera que deseas, se desplegara una pantalla con la descripcién de dichas
observaciones y el estatus en que se encuentran.
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Bancos
w Evaluacion por Producto / Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Junio 2016

Elije un producto:

— S$0P0PRTED

DRI PN CGRMGIR SRR (W ARIOTE TGN CR RN

Mussrs 20 =] regismas por paging

Abusivas

Pt s "
{40 Proceso de Himinacion)

Por cada 10 mil contrutos

an

3

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos

Periodo:Enero - Junio 2016
Tarjeta de Crédito

Demcripesin

CARATULA M incluye la fecha de core
CARATULA [N incheye 3 asequeadoea

[N ncheye ol arvisa quo
ol nombro do la Insttucicn, los),
datos de eontacts da la LINE y| 9%
de CONDUSEF

ESTADO DE CUENTA

= Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacién
por Producto”.
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2. Calificacion General por Producto

Conoceras el valor numérico sobre el cumplimiento de las Entidades Financieras en la prestacion de

servicios relacionados con tarjeta de crédito (escala del 0 al 10).

Elije un produscta:

— SDPURREEP

Mheatrn (20 (=] mgiatron gr phging

i CONSULTAS, RECLAMACIONES
Posicein -
¥ CONTROVERSIAS
fen fancion & 5] Dwite
la calificacion) =
ReChamacsnes Reclamackin

: - = s
: i o
e e

5 HSBC 4Xp| w2 504

1 BanCoppel. 50,184 1524
b

3. IDATU por producto

Bancos

Evaluacion por Producto / Tarjeta de Crédito

Periodo: Enero - Junio 2016

1 N85

s

s

s

s

£

8

e

851

BE3

El “indice de Desempefio de Atencién a Usuarios por Producto” mide la calidad de la atencién y

servicio de las instituciones financieras en lo que se refiere a los procesos de gestién electrdnica,

gestidn ordinaria y conciliacidon de las reclamaciones de un producto en especifico que sus clientes
presentan ante Condusef, mismas que se le dan a conocer a la institucidon. Cabe destacar que esta
ponderacion no forma parte de la calificacién por producto, sim embargo, es un herramienta que las

personas pueden utilizar para comparar y asi obtener el producto que les sea conveniente.
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Bancos
m Evaluacién por Producto / Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Junio 2

Elije un producto:

= 2PPDUBTED

CONSULTAS, RECLAMACIONES
Posicils ¥ CONTROVERSIAS
. & wmie
a cahfecacaoml 2
Reclamacionts Recamacion

1 50184 1524 1 5365 93 s 51 o am 77
2 a3 04 79 s a1 k] an as
| 63 1617 1 3,185 EE] s s o .40 ER]
4 § scotiabank 35 640 6204 o - a0 a1 51 o a8 850
s 2y 6504 0 = 86 £ Bl o Bor 853

Simuladores por producto como una herramienta complementaria de apoyo.

En la pantalla principal de Evaluacién por Producto, encontrards una liga que te lleva a los
simuladores elaborados por Condusef, para que puedas hacer ejercicios de cdlculo de cudnto te
costaria un crédito. Estos simuladores son de Tarjeta de Crédito, Crédito Automotriz, Crédito
Hipotecario, Crédito de Némina y Crédito Personal, Cuenta de Ahorro, Cuenta de Cheques, Pagare en
Rendimiento Liquidable al Vencimiento.

En lo relativo a los productos de captacién, podras realizar un ejercicio de calculo para conocer la
Ganancia Anual Total (GAT), tasa de rendimiento y sus Comisiones de Cuenta de Cheques, Cuenta de
Ahorro y Pagarés con Rendimiento Liquidable al Vencimiento.

Estos simuladores te permiten saber qué producto te cobra menos intereses, cual te ofrece la
mensualidad mas baja para adquirir una vivienda, qué cuenta de cheques o de ahorro te ofrece el
mejor rendimiento, el Costo Anual Total, en funcién de los datos especificos que tu ingreses para
realizar el calculo.

De esta forma, combinando ambas herramientas tendras por un lado, la informacion cualitativa de un

producto, derivada de la evaluacién de Condusef, y por otro, un ejercicio comparativo apegado a tu
situacion financiera y personal.
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gob mx

Bancos
@B Evaluacion por Producto | Tarjeta de Crédito
Periodo: Enero - Junie 2016

~ SDPDRRRED

Instituciones que no ofertan el producto.

Las instituciones que no aparecen en la tabla son porque no ofertan el producto, las cuales podran ser
consultadas en la liga correspondiente, ubicada en la pantalla principal de Evaluacién por Producto
abajo a la derecha.

gob mx

Bances
w Evaluacién por Producto | Tarjeta de Crédite
riede: Enere - Junic 2016

.
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Nota metodoldgica de la evaluacién.

Para conocer la metodologia con la que se evaluaron los productos, dar clic en la liga respectiva, que
estd ubicada en la pantalla principal de Evaluacién por Producto abajo a la derecha.

gob mx

Bancos

m Evaluacién por Products | Tarjeta de Crédite
Pariodeo: Enere - Junico 2016

= 90BUOEREUE

[
[ w
;

= Para volver a al cuadro de Comportamiento General del sector debe dar clic en la flecha
que esta en el costado superior izquierdo con la leyenda “Regresar”, si se desea
consultar otro sector debe dar clic en el enlace llamado “Buré de Entidades Financieras”

(flecha roja)

y Bancos 3
¢m Evaluacién por Producto | Tarjeta de Crédito
Peariodo: Enero - Junio 2016

= TPUDTPTET
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Otros Datos Relevantes por Sector.

Aseguradoras: Con el objeto de facilitar al usuario la navegacidon y comprensién del portal del BEF,
se incorporaron filtros por ramo, para que la informacidn mostrada corresponda Unicamente a las
aseguradoras que pertenezcan al ramo seleccionado, como son: Vida, Dafio sin auto, Auto y
Gastos Médicos y Accidentes personales. En cada uno de los rubros podra encontrar informacion
relevante respecto a la “Oferta de Productos Financieros (Fichas), Informacién respecto a sus
reclamaciones, sanciones y los montos de las mismas”.

Comportamiento General de Aseguradoras
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparativo 2015 Vs 2016 H Datos historicos H Evaluacién por Producto ‘

Compara por ramo: Vida | Daiio sin auto | Auto | Gastos Médicos v Accidentes personales‘:-

Sofom E.N.R.: Derivado del proceso de renovacion de estas instituciones se incluye una nueva
clasificacién de éstas: “Con informacidn relevante”, “Con informacidén de cumplimiento”, “En
proceso de cancelacién” y “Dejaron de ser Sofom E.N.R.”. Ademas, se incorpord un link en donde
podras consultar los productos que se encuentran registrados en el Sistema Arbitral.

# » Comisién Naclonal para Proteccidn y Defensa de los Usuarios de 5

Comportamiento General de Sofom E.N.R.
Periodo: Enero - Junio 2016

Comparative 2015 Vs 2018 Datos histéricos Evaluacién por Preducto
er

583 50FOM E.N.R

1,231 En proce

envicios Financleros » Burd de Entidades Financiera
de cancela

(no renovadas) ‘

583 SOFOM E.N.R. CON INFORMACION RELEVANTE

Musstra 20 [=] registrcs por phgina

con infermacién
relevante

Institucionos :
Preponderante | Productos : 20 = Regl
Financiercs
citn | Tiempo de
de es | de San
[ Cotaile
suaric Calificacitn
010
L 1] Dtaile

el e I I N N I

Todas.._[7]|Todas [z

Financiers Indees
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