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Metodologia utilizada en la estructuracion del
Buro de Entidades Financieras, Sector Bancos.

L Seccién Mensual
a) Lainformacién se presenta al dar clic en el botén del sector:

gOb Trémites  Gobierno  Q

CONDUSEF Si eres une Institucién Financiera  Consulter el Buré  Contenido »  Contacto

Sectores Financieros

Da clic en el boton del Sector para conocer la informacion:

BANCOS

AFORES
Fortin ey DE PENSIONES
{Sociedades CASAS DE UNIONES DE OTROS
Financieras Populares) CAMBIO CREDITO SECTORES

DOC
|

La informacion s

]

b) En la seccion mensual se muestra la siguiente informacion:
1. Reclamaciones ante CONDUSEF:
Inconformidades que han presentado los Usuarios directamente en la CONDUSEF. Se
entendera por Reclamaciones a la suma de los siguientes procesos: asuntos iniciados de los
procesos de Gestion Ordinaria, Gestidon Electrénica y Conciliacién del Sistema de Informacion
Operativa (SIO), durante el periodo reportado.

2. Multas impuestas y firmes
Este segmento muestra las multas impuestas que se encuentran firmes en el periodo (niumero
y monto), es decir las que fueron pagadas directamente ante esta Comision Nacional, las
enviadas al Servicio de Administracién Tributaria y al Banco de México para su cobro coactivo,
asi como las declaradas validas por el Tribunal Federal de Justicia Administrativa.

3. Cumplimiento a los Registros
En el cuadro se presenta la evaluacién al cumplimiento de los Registros que corresponden al
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sector, considerando para esta evaluacién que el cumplimiento de cada uno de los registros
tiene el mismo valor sobre una escala de 0 a 10.
De manera interna se presenta el "Detalle”, con el desglose del cumplimiento.

Para el Sector, se utilizan los siguientes registros, y para determinar si se encuentran en
cumplimiento se considero:

1. SIPRES: cumplimiento al registro.
La Institucién Financiera cumple con la obligacién mensual de presentar la informacién del
mes inmediato anterior a través del PUR, utilizando CICI o CIC, de la Validacion de la
informacion registrada en el SIPRES, en la seccion "SIPRES".

2. IFIT:
La Institucién Financiera cumple con la obligacién mensual de presentar la informacion del
mes inmediato anterior a través del PUR, utilizando CICI o CIC, de Validacion de las fichas
técnicas del IFIT, en la seccion “IFIT”. Se considera que se ha dado cumplimiento, cuando
la institucidn financiera realiza la generacidon del acuse de validacidon de las fichas técnicas
de sus productos o servicios financieros en el portal electréonico IFIT.

3. REDECO:
Cumplimiento de la obligacién mensual de presentar la informacion del mes inmediato
anterior, a través del PUR utilizando CICI o CIC de las quejas por practicas de Cobranza y
actualizacion de la informacion de los Despachos de Cobranza a través del REDECO.

Se considera cumplimiento cuando dicha instituciéon haya presentado en tiempo y forma el
informe mensual del periodo evaluado. En caso de no haber registrado despachos se
considera como No Aplica "N/A".

4. RECO:
Cumplimiento de la obligacién mensual de presentar la informacion del mes inmediato
anterior, a través del PUR utilizando CICI o CIC del Registro de su Cartera Total, Vigente y
Vencida al mes y Niumero de Contratos, en la seccion “RECO".

5. UNE:
Cumplimiento de la obligacion mensual de presentar la informacion del mes inmediato
anterior, a través del PUR utilizando CICI o CIC de la validacion de la informacion de datos
registrados de la UNE.
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1. Seccion Trimestral

El Burd de Entidades Financieras es una herramienta que presenta informacién trimestral acumulada por
ano, considerando los siguientes periodos: -

Periodo
Enero - Marzo
Enero - Junio

Enero — Septiembre
Enero — Diciembre

La informacién se presenta al dar clic en el botén del sector:
gob Trémites  Gobierno  Q

CONDUSEF Si eres una Institucién Financiera  Consultar el Buré  Contenido »  Contacto

Sectores Financieros

Da clic en el boton del Sector para conocer la informacion:

BANCOS

|

[
Fondos parm of Resc)

UNIONES DE OTROS
CREDITO SECTORES

La informacion se

sectores

COMPORTAMIENTO GENERAL DE LOS BANCOS

Se presenta informacion de las instituciones que al corte del periodo se encuentran con estatus “En
Operacién” en el Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros (SIPRES), por lo que no se
consideran aquellas con estatus: En Liquidacion, Disueltas, Liquidadas, Transformadas, entre otras.

Las instituciones que se presentan en el cuadro “"Comportamiento General” se encuentran ordenadas de
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mayor a menor por el Indice de Reclamacién por cada 10,000 contratos. Se entendera por Reclamaciones
a la suma de los siguientes procesos: asuntos iniciados de los procesos de Gestidon Ordinaria, Gestion
Electronica y Conciliacidn del Sistema de Informacién Operativa (SIO) y Asuntos Registrados (Aclaraciones
y Reclamaciones) de las Unidades Especializadas (REUNE) sin considerar aquellos asuntos que fueron
recibidos a través del medio de recepcién CONDUSEF (Gestion Ordinaria y Gestion Electrénica).

Se incluye informacion de algunas Sofomes, E.R. de los Grupos Financieros que ofertan productos de
tarjeta de crédito, créditos hipotecarios, personales y de némina, entre otros.
Comportamiento General de Bancos

Instituciones que se dedican a captar recursos del piblico para con ello oforgar crédito y proponer opciones de inversion a los distintos sectores que integran Ia economia. Su objetivo es captar el shorro fraccionado
Gisperso en la economia, conjuntario y canalizarlo sgilments en forma de: hacia individ con tos 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), 52,504.251.20 pesos por persona y por banco, con un sequro de depésito.
Fuente: Comision Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

El Bur de Entidades Financieras cuenta con informacion de 51 Bancos.

Datos Historicos: Evaluacion

por Producto

CONSULTA Y DENUNCIA LAS
CLAUSULAS ABUSIVAS
co! N S AL SECTC

Consulta el Catlogo Nacional de Productos v Servicios Financieros

T N T NS N 723 N AN A N I

N

invexBanco 1,0000 - 2 28,040 sn sn 100 x Ver

3442 s 1 33645 st s 100 x Ver

115 - 4 584,320 sh sn 100 x Ver

Al dar clic en el logotipo de la entidad financiera se presenta informacion relativa al domicilio, estatus
(situacion juridico administrativa), capital minimo fijo, etc., datos que representan el minimo de
informacién que se requiere conocer de la institucion financiera para el efecto de saber con quién se esta
contratando un producto o servicio financiero. Es importante sefalar que esta informacion esta al dia de
la consulta, mientras que la informacion presentada en el cuadro comparativo corresponde al corte del
trimestre que se actualiza, ello puede motivar que el estatus indicado sea diferente al mostrado por la
ventana del logotipo activado.

Se incluye la consulta a la informacidn histérica. Vale la pena sefalar que no son comparables las cifras de
2020 con respecto a los afios anteriores.

DESCRIPCION DE COLUMNAS:

COMPROMISO EN LA ATENCION A LAS PERSONAS ADULTAS MAYORES

La CONDUSEF, en atencion a su objetivo principal, recoge los elementos esenciales para propiciar una
mejor atencion a dichas personas dentro del sector financiero, mediante la emision de los "Principios
Basicos a observarse en la Atencion de las Personas Adultas Mayores en el Sector Financiero". Con los
cuales se busca propiciar para las personas adultas mayores:

1. Un trato digno, con pleno respeto al libre albedrio e integridad personal.
2. Atenciodn igualitaria y libre de discriminacidn.
3. Atencidn preferente y prioritaria.
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Debido acceso a medios de atencidn.
Asistencia y acompafiamiento especifico.
Implementacion de tramites simplificados.
Educacion financiera adecuada.

Inclusion financiera.

Certeza Juridica.

10. Proteccion de datos personales.

En dicho sentido, el Burd identifica a las Instituciones Financieras que han sido reconocidas, de manera
bianual, con la insignia “Compromiso en la atencién a las personas adultas mayores”, al adoptar dichos
principios mediante la emision de sus “Protocolos de Atencion de las Personas Adultas Mayores”; asi como,
mediante la implementacion de las acciones necesarias para garantizar estos.

RECLAMACIONES

Corresponde a las presentadas en CONDUSEF, asi como a las reclamaciones reportadas por las propias
Instituciones en el REUNE para el sector Bancos.

Comportamiento General de Bancos
Instituciones que se dedican a captar recursos del pblico para con ello otorgar crédito y proponer opciones de inversié a los distintos sectores que integran la economia. Su obietivo es captar el ahorro fraccionado
sl la economia, y 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), $2.504.251.20 pesos por persona y por banco, con un seguro de depdsito.

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

El Buré de Entidades Financieras cuenta con informacion de 51 Bancos.

C ONSULTA Y DENUNCIA LAS

CLAUSULAS ABUSIVAS

______ “ por Producto

Consulta el Catalogo Nacional de Productos y Servicios Fi

RECLAMACIONES'
e Pﬁ':fu::s icas No
Detalle en: Sanas
Ls Institucién Financiers Condusef
i [ Total de Monto Total
i i i Sanciones de Sancién
(IDATU)

Paginas Web Calificacion
institucionales 0-10

e I T N I 2 O N AR N N
~

INVex Banco 1.000.0 2 28,040 sn s 100 x Ver
AN

3442 1 33645 s s 100 x Ver

115 4 584,320 si s 100 X Ver

El orden de este cuadro, al igual que las tablas internas es por el indice de Reclamacién por institucion
de mayor a menor.

e Total de Reclamaciones. - Es la suma de las reclamaciones registradas en CONDUSEF y las
reportadas por la Institucion Financiera (REUNE). El total del sector no necesariamente coincide
con la suma directa de la columna; lo anterior se deriva de aquellas instituciones que dejaron de
operar en el periodo de presentacion pero que pudieron tener valores en el periodo anterior, por lo
gue se mantiene el nimero en el total del sector.
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e 1Indice de Reclamacién por cada 10,000 contratos. - Es el Total de Reclamaciones en la

CONDUSEF vy en la Institucion Financiera dividido entre el nimero de contratos de la institucion
financiera por 10,000:

Formula:

indice de Reclamacién por cada 10,000 contratos =

Total de Reclamaciones de la instituciéon

X 10,000

Contratos de la institucion

Esta operacion se realiza para cada institucion.

Para el total del Sector, se considera la misma operacién considerando:

Bancos

Crédito Hipotecario

Indice de Reclamacién por cada 10,000 contratos =

Total de Reclamaciones del Sector

Contratos del Sector

X 10,000

Para obtener los contratos para el indice de reclamacion por cada 10,000 contratos

se utilizé la suma de:

No. de Contratos

Crédito automotriz

No. de Contratos

Crédito de ndmina

No. de Contratos

Crédito Personal

No. de Contratos

Crédito simple (PyMES)

No. de Contratos

Créditos ABCD

No. de Contratos

Cuenta de Nomina

No. de Contratos

Cuenta de ahorro

No. de Contratos

Fuente (CNBV)

Pagaré con Rendimiento Liquidable al
Vencimiento

No. de Contratos

Deposito a la Vista (Antes Cuenta de
Cheques)

No. de Contratos

Tarjeta de Debito

No. de Contratos

Tarjeta de Crédito

Tarjetas emitidas

Trans. a través del Tel. Celular

No. de Contratos

Banca por Internet

No. de Usuarios

Fuente (BANXICO)

Nota: Si la institucion no cuenta con informacién de Registro de Informacion de Unidades Especializadas
(REUNE) o no cuenta con contratos registrados, no se calcula el Indice de Reclamacién.

En aquellos casos en que la informacion de los Reportes Regulatorios, de los que se toma la informacion

de reclamaciones o contratos no sea congruente, se pondra No Aplica (NA).

 Indice de Desempeifio de Atencién a Usuarios (IDATU). - El “IDATU” mide la calidad operativa de

la atencién y servicio de las Instituciones Financieras, respecto de su comportamiento y
cumplimiento en la gestidn de las reclamaciones que sus clientes presentan ante esta Comision

Nacional.
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A partir del 2T de 2023 se modifico la metodologia de calculo para la determinar el IDATU.

De manera interna:

o
N

Al dar clic a la calificacion IDATU de cada Institucion (calificacién de 0 a 10), se presenta la calificacion
del periodo desglosada por proceso evaluado, asi como una grafica que muestra la evolucion
histérica por trimestre de cada Institucion.

Para conocer la metodologia de céalculo del indice podra revisar el documento en: Metodologia IDATU.

De manera interna:

RECLAMACIONES EN LA INSTITUCION FINANCIERA
BANCOS Bancos

Muestra registros por pagina Blsqueda I:l

Reclamaciones en la Institucién Financiera
Consuita las principales causas
Reclamaciones Monto Monto Monto Monto
Totales Reclamado Promedio por Reclamado Abonado
Reclamacion de los Asuntos
Concluidos
(%) () (5) (%)

($)

INveX Banco 57,779 66,474,844 1151 I
AN\EH\(RN!
m e me " I s e K
o aetmeet °re I
Consubanco.
-

Reclamaciones Totales

Monto Reclamado ($)

Monto Promedio por Reclamacion ($)

Monto Reclamado de los asuntos concluidos ($)
Monto Abonado ($)

Abono (%)

~

49,647,548 35,404,275 7

1,926,293 1,777,486 92

Corresponde a la informacién obtenida del REUNE (Registro de Informacién de Unidades Especializadas),
con relacion a las reclamaciones presentadas directamente en la Institucion Financiera y que tienen un
impacto monetario.

De manera interna: EiCIDEICSICEUSES
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RECLAMACION EN LA INSTITUCION
Bancos

s 20 ] registos o pina T

m Consumos no reconocidos Consumos via intemet no reconocidos El cajero automatico no entrega la cantidad solicitada

InvexBan
ARG
EESS 16,968 0 0

§ scotiabank’ 43,163 1 0
banreglo 2673 8114 0

~
2217 24,853 0

Se consideran las 3 causas con mayor nimero de reclamaciones en el Sector y se ordena de manera similar
al presentado en el Detalle de la Institucion.

De manera interna:

RECLAMACIONES EN CONDUSEF
Bancos

e Total de Reclamaciones
e Resolucién Favorable
e Tiempo de Respuesta

Se consideran las 3 causas que obtuvieron el mayor nimero de reclamaciones en el Sector, del cual se
presenta el niUmero total por causa.

Derivado de la publicacion del sector Sociedades de Informacion Créditicia, se detectaron reclamaciones
a los Burds de Crédito que son imputables a los sectores donde se originé el registro de la reclamacion,
por lo que se considerd importante el presentar la informacion de estas reclamaciones en el sector al que
corresponden.

Es importante sefialar, que la informacién de las SIC’s no forma parte de la suma de reclamaciones totales
presentadas en el sector, sélo se deben considerar como datos informativos.
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RECLAMACIONES POR PROCESO
Bancos

Muestrs registos por pign
Consultas

en Condusef
[ =

k.

INVeX Banco 1880

198

14584

Ordinaria

7

3

®

at

38

£l

s

13

1874

Sesticn Geston REDECO Conciliacién =0 e
Electrnica R Defensaria ==

L = [ o= | == [ «o= |

De manera interna: CoNSUIISIDONPROCESONN

Se muestran las Asesorias que CONDUSEF ha realizado
reclamaciones recibidas de acuerdo al proceso de atenciéon a usuarios de CONDUSEF. Se presenta de
manera individual la informacion correspondiente a Gestién Ordinaria, Gestion Electronica, Gestion
REDECO/Gestion Cobranza (proceso que inicié derivado de las Reformas Financieras), Dictamen, Arbitraje,
Solicitud de Defensoria y Defensoria Legal Gratuita, Asesoria Juridico Penal, Concurso Mercantil,
Liquidacion Judicial y Violaciones Administrativas. Cabe mencionar que no necesariamente se cuenta con
reclamaciones de todos los procesos en todos los periodos, motivo por el cual sélo se muestran las
columnas de los procesos que hayan presentado reclamaciones en el periodo.

De manera interna: icitd

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR CONCEPTO
Instituciones de Banca Multiple

referente a la institucidon, asi como, las

Monto Abonado

BBVA Bancomer

«b Santander

BanBajio

379,680

253628

344334

104,183

9,125

32,230

187.328

185,924

262,368

61,226

8850

19.566

Posible Robo de Identidad®

1,541

710

1,142

20417

1719

e Reclamaciones Totales
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e Monto Reclamado ($)
e Monto Abonado ($)

Esta informacion de reclamaciones se encuentra clasificada con los siguientes criterios:

Para un Posible Fraude

LN REWNE

(R
= O

[y
w N

[
o

15.
16.
17.

18.
19.
20.

21.
22.
23.
24.
25.

Apertura de caja sin autorizacién

Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio
Consumos no reconocidos a través de la utilizacidon 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, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados por el Usuario, cliente y/o socio

. Disposicién 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

. Disposicién 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 (crédito o

depdsito)
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, 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 teléfono
Robo o extravié de valores depositados

Transferencia electrénica no reconocida

Para un Posible Robo de Identidad (PORI)

ukhwn e

No

Apertura de cuenta no solicitada ni autorizada por el Usuario, cliente y/o socio

Crédito no reconocido en el historial crediticio

Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados ni autorizados 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 (crédito o
depdsito)

Emisidn de tarjeta de crédito sin solicitud

Inconformidad con el cobro de productos o servicios no contratados por el Usuario, cliente y/o
socio

10
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Y los Productos considerados para Banca Electréonica y Servicios Electrdénicos, son los

siguientes:
1) Banca Host to Host "11
2) Banca movil
3) Banca por Internet
4) Banca por Teléfono (IVR o Voz a Voz)
5) Pago movil
6) Terminal Punto de Venta (Servicio de adquirencia)
7) Pago moévil (este producto se reporta en ambos niveles: Banca Electrénica y Servicios
Electrénicos),
8) Servicio movil,
9) Servicio por internet y Servicios Electrénicos (términos y condiciones de la plataforma).

Informacion obtenida del REUNE con relacion a las reclamaciones presentadas directamente en la
Institucion Financiera y que tienen un impacto monetario.

SANCIONES

Este segmento del cuadro de Comportamiento General, muestra el nUmero y monto de las Sanciones
firmes que se hubieren impuesto a las Instituciones Financieras por la CONDUSEF en términos de las
disposiciones aplicables.

Comportamiento General de Bancos
Instituciones que se dedican a captar recursos del plblico para con ello otorgar crédito y proponer opciones de inversion a los distintos sectores que integran la economia. Su objetivo es captar el shorro fraccionado
disperso en la economia, conjuntario y canalizarlo agilmente en forma de iento hacia individuos o i con proyectos de inversion viables y que generen valor agregado en la economia

Este sector garantizs &l pago de hasta 400,000 unidades de inversion (UDI's), 52,430,652 pesos por persona y por banco, con un seguro de depésito
Fuente: Comision Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

EI Buré de Entidades Fi ta con 6n de 51 Bancos.

F CONSULTA Y DENUNCIA 1AS
3 & AS
= .
RECO TOR

Datos Histéricos: Evaluacion
2018 | 2017| 2016 | 2015 2014 | 2013 por Producto

Consulta el Catalogo Nacional de Productos v Servicios Financieros

RECLAMACIONES

Detalle en:
La Institucién Financiers Condusef

BBVA Bancormer 0 - - 6,179.730

Las sanciones corresponden a un incumplimiento o infraccién a las obligaciones establecidas en las
siguientes Leyes:

' Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.
' Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
. Ley de Instituciones de Crédito.
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e Total de Sanciones. - Es la suma del total de las infracciones a las 3 leyes mencionadas. El total del
sector no necesariamente coincide con la suma directa de la columna; lo anterior se deriva de
aquellas instituciones que dejaron de operar en el periodo de presentacion.

L 7
e Monto total de Sancion. - Es el monto total ($) de las infracciones. El total del sector no \12)

necesariamente coincide con la suma directa de la columna; lo anterior se deriva de aquellas
instituciones que dejaron de operar en el periodo de presentacion.

De manera interna:

SANCIONES EN CONDUSEF
Bancos

Muestra [20 ¥ | registros por pigina Sisqueda

Ley para Ia Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros Ley de Insfituciones de Crédito

aen farmen® 313 11824470 @ - 61 % L 2,606,251 k] 4 2 2 1 12052 1

124 2881,100 55 = 14 2 2 563738 2 5 2 3 0

El reporte se ordena de manera similar al cuadro general y se muestra dividido por las Leyes en que hubo
infracciones. La Ley se encuentra dividida por el total de sanciones aplicables, el monto que representan y
las 3 principales causas por las que se originaron, adicionando al final “otras causas” con menor nimero
de aplicacion.

Ejemplos de acciones por la que se pueden multar respecto de la Ley aplicable:
Ley de Proteccidn y Defensa al Usuario de Servicios Financieros:

o Art. 94 f. IV Bis. La IF no comparece a la audiencia de conciliacién (Art. 68 f. I).

o Art. 94 f. III. b) La IF que no presenta informe (Art. 68 f. II, III IV y V).

o Art. 94 f. IV. La IF no comparece a la audiencia de conciliacion (Art. 68 f. I).

o Art. 94 f. III. a) La IF que no presenta documentos, elementos o informacion especifica (Art. 67).

o Art. 94 f. V. La IF no acredita cumplimiento de convenio (Art. 68 f. IX).

o Art. 94 f. II. La IF no proporciona la informacion solicitada (Arts. 12, 53, 58 y 92 Bis 1).

o Art. 94 f. III. ¢) La IF que no presenta informe adicional (Art. 68 f. VI).

o Art. 94 f. I. La IF no proporciona la informacion necesaria para el SIPRES (Art. 47).

o  Art. 94 f. VIII La IF no constituy6 Unidad Especializada

o Art. 94 f. VI a) La IF no constituye la reserva técnica especifica (Arts. 68 f. X y 70).
Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros:

o Art. 40, Proporcionar informacion de manera extemporanea

o Art. 40, No proporcionar informacion o proporcionarla de manera extemporanea.

o Art. 41.- No registrar comisiones ante CONDUSEF (RECO) (Art. 6)

o Art. 42, f. I.- No contar con informacion actualizada de comisiones (Art. 7)

NOTA METODOLOGICA SECTOR BANCOS
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o Art. 42, f. VI.- No enviar los modelos de contratos a CONDUSEF para su inscripcion en el RECA
(Requerimiento) (Art. 11)

Art. 43, f. I1.- No modificar los Contratos (Art. 11)

o Art. 43, f. VI.- No modificar estados de cuenta (Art. 13) '13

Ley de Instituciones de Crédito:

o Art. 48 Bis 5.- No realizar las acciones conducentes para dar por terminado, a solicitud del usuario, el
contrato celebrado.

o Art. 94 Bis.- Realizar actividades que se aparten de las sanas practicas y usos relativos al ofrecimiento
y comercializacion de operaciones y servicios financieros (ejemplo: No canalizar por teléfono al Usuario
ante la compania de seguros correspondiente, para la cancelacion de un seguro comercializado por
la institucion de crédito, entre otras)

o Art. 96 Bis.- No dar transparencia a las cuentas propias que las instituciones de crédito abran derivado
de catastrofes naturales.

PRACTICAS NO SANAS, CLAUSULAS ABUSIVAS Y CUMPLIMIENTO A LOS REGISTROS

gob T

rémites  Gobierno Q

CONDUSEF e

Comportamiento General de Bancos

dican a captar del p o oforgar crédito y proponer opciones de inversién a los distintos sectores que integran I economia. Su objetivo es captar el shormo fraccionado
disperso en la economia, conjuntario y canalizario forma de hacia individuos o 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), 52,490,652 pesos por persona y por banco, con un seguro de depdsito.
Fuente: Comisién Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

El Burb de Entidades Financieras cuenta con informacion de 51 Bancos.

Datos Historicos: Evaluacion

L
{ por Producto -

BBVA Bancomer - - 175 6,179.730
« Santander 0 = e 18 1428211

Se muestra en Totales del Sector, las sumas de los incidentes de todas las instituciones y por cada
institucidon de forma particular independientemente del producto en dénde hayan sido identificadas.

La informacidn que se presenta de manera interna corresponde al producto en que se observé la practica
no sana, el documento en qué se encontrd la informacion, una breve descripcion de la practica y la
observacién que se realizd a la institucion. En caso de que sea corregida por la institucién, se hara la
anotacién correspondiente indicando la fecha en que se presento la evidencia, sin embargo, permanecera

NOTA METODOLOGICA SECTOR BANCOS
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en el Burd durante un ano a efecto de que el publico conozca de estas conductas y su posible impacto.

PRACTICAS NO SANAS
Bancos

Norte, SA, id iltiple, Grupo

NO SE ENTREGO OFERTA VINCULANTE Y|EL DOCUMENTO NO CUMPLE CON LO ESTABLECIDO POR|
OFERTAVINCULANTE  |[POCUMENTO ENTREGADO NO INCLUYE 8 DE|LA LEY, LO QUE IMPLICA QUE EL USUARIO NO ESTE, BIEN

Crédito
Hipotecario LOS 17 ELEMENTOS QUE ESTABLECE LA[INFORMADO PREVIO A CONTRATAR UN CREDITO|

NORMA. HIPOTECARIO.

En este rubro se incluyen las “Actividades que se apartan de las Sanas Practicas”, es decir, aquéllas
conductas que realiza una Entidad Financiera, en la comercializaciéon y ofrecimiento de un producto o
servicio financiero que, sin infringir una norma previamente establecida, dificulta una relacion
responsable, transparente y respetuosa con sus usuarios.

Como un ejemplo de lo anterior tenemos:

i) proporcionar informacion engafiosa o que induzca a error;
i) incumplir con promociones u ofertas;
iii) no proporcionar informacién suficiente que permita conocer el producto o servicio a contratar.

Se muestra en el Total del Sector la suma de Clausulas Abusivas (en proceso de eliminacion) de todas las
instituciones y por institucion de forma particular independientemente del producto en dénde hayan sido
identificadas.

CLAUSULAS ABUSIVAS
Bancos Consulta y Denuncia las
Clausulas Abusivas

JEBANORTE

Banco Mercantil del Norte, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero Banorte

SE  CONSIDERA|

ABUSIVA
Establezcan  el|CARGO EN CUENTA DE CHEQUES- En caso de que LA PARTE ACREDITADA no realice el pago de las|CUALQUIER
cargo de a su cargo, el dia y hora sefialado para tal efecto, LA PARTE ACREDITADA autoriza LAUSULA QUE
vencidos enfa EL BANCO, para cargarle en la cuenta de cheques identificada en el apartado | (DATOS DEL (LOS)[NO INDIQUE AL
0351.130. |cuentas de[ACREDITADO (S) Y COACREDITADO) de la Seccion de Datos Generales de este contrato que le lleva la[USUARIO  CON|
001238107 |dePOsito, sin_que|sucursal de EL BANCO, misma que se indica en el referido apartado, o cualquier otra cuenta de cheques o |[EXACTITUD
03201, |s¢ indique el plazo|valores que tenga o liegare a tener abierta con EL BANCO, las cantidades correspondientes al importe de [CUANDO v|Vigente
Dgta’ [0 L abe  3aliod pages e caplel itaresis o empre achcloniel ek crédito, asi como al importe de cualquier cargo o[CUANTO LA
realizara el exigible en términos del presente instrumento y de la Ley, en el|[ENTIDAD

8 o1 sk por. ol smpseta 1ie sxseion saklos Rulcivntoe para e85, 5 18 ikwbyoncia s qu L BANCD queds facalledc meas 1o FINANCIERA

cual se hara ellobligado a efectuar dichos cargos, por lo que LA PARTE ACREDITADA no queda eximida de pago frente a EL |CARGARA

cargo. BANCO ADEUDOS
VEnCIDOS A SU
ICUENTA.

SE  CONSIDERA
ABUSIVA
Establezcan  el[CARGO EN CUENTA DE CHEQUES.- En caso de que LA PARTE ACREDITADA no realice el pago de las|CUALQUIER
cargo de adeudos|obligaciones a su cargo, el dia y hora sefialado para tal efecto, LA PARTE ACREDITADA autoriza expresamente |CLAUSULA _QUE

vencidos enfa EL BANCO, para cargarle en la cuenta de cheques identificada en el apartado | (DATOS DEL (LOS)[NO INDIQUE AL
0351-139- cuentas de|ACREDITADO (S) Y COACREDITADO) de la Seccion de Datos Generales de este contrato que le lleva la|USUARIO CON|
00124406 |4ePOsito, sin_que|sucursal de EL BANCO, misma que se indica en el referido apartado, o cualquier ofra cuenta de cheques o|EXACTITUD

En la parte de “Descripcion” se observa una sintesis de las clausulas correspondientes a un producto en
particular que ofrece una institucidn y que aplican para todas aquellas instituciones que lo comercialicen.

{14 )
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La informacion que se presenta de manera interna corresponde al producto en que se observé la Clausula
Abusiva, el nUmero de registro del contrato en el RECA (Registro de Contratos de Adhesion) en qué se
encontro la informacion, una breve descripcion de la practica y la observacion respecto del posible impacto
al usuario.

Se entiende por Clausula Abusiva a cualquier estipulacidon, término o condicion, establecida en los
Contratos de Adhesidn, que verse sobre temas distintos a tasas de interés, comisiones o cualquier otro
concepto que implique la contraprestacion recibida por la Institucién Financiera y que cause un
desequilibrio en los derechos y obligaciones entre las partes, en detrimento o perjuicio del Usuario. Lo
anterior, salvo que esté permitido en disposiciones legales vigentes.

Para determinar una clausula como abusiva, se analizan los contratos en el proceso de cada producto a
evaluar y se emite la observacion correspondiente a la institucion para que manifieste lo que a su interés
convenga y, en su caso, modifique o elimine la clausula. Estas cldusulas en adicién a la informacién que se
publique en la pagina web de CONDUSEF se mantendran en el Burd durante un afio a efecto de que el
publico pueda ejercer su derecho de solicitar que le sea eliminada de un contrato ya celebrado. En caso
de que se elimine o modifique, esta situacion se indicara en el Burd incluyendo la fecha en la que se realizé
el cambio y el nUmero de contrato que se afecto.

Las cldusulas mostradas en el Burd de Entidades Financieras no necesariamente han sido notificadas a las
Instituciones Financieras.

En el cuadro general, se presenta el cumplimiento que corresponden al sector:

REUNE:

Para determinar el estatus de cumplimiento de una institucién ante el REUNE se considera que la
institucion debera haber entregado en tiempo y forma a Condusef un informe trimestral diferenciado por
producto o servicio identificando las operaciones o areas que registren el mayor nimero de consultas y/o
reclamaciones.

PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA

El Burd refleja la informacion que las instituciones proporcionan sobre el Programa de Educacién
Financiera que desarrollan el cual, a su vez es revisado por CONDUSEF para que cumpla con los
siguientes elementos minimos:

1, Que los objetivos del programa estén presentes en el portal de la institucion.
Las instituciones financieras deben registrar y/o mantener actualizado en el Portal de Ingreso
de Fichas Técnicas (iFIT), el nombre del programa de educacion financiera desarrollado, la
direccion de la pagina web en el que se pone a disposicion del publico, y la descripcion de
dicho programa que incluya los objetivos del mismo, en un lenguaje claro y comprensible para
el usuario.

15
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2, Que el programa tenga una dimensién adecuada con respecto al sector y al tamano de la
institucion financiera.
La dimensién del sector estara en funcion del numero de: contratos, clientes, socios, servicios,

siniestros, pagos, etc. que lo conformen, segun sea el caso; dichos sectores se clasificaran en
pequefos y grandes. En sectores pequefos se considerara suficiente, para obtener la
validacion del programa, implementar al menos una acciéon de difusiéon del contenido; es
decir, en caso de contar con pagina web, la accién debera consistir en publicar el contenido
del programa de educacion financiera en el portal. Para sectores grandes se les exigira al
menos una o dos acciones adicionales -al programa desarrollado en la pagina web-, como:
conferencias, folletos, redes sociales, tutoriales educativos, talleres, etc.

16

3. Que incluya todos los conceptos relacionados a los productos y servicios que se ofrecen; el
programa desarrollado debera contener definiciones, ejemplos, e informacion que ayude
al usuario a comprender los conceptos financieros para a su vez, entender el
funcionamiento de los productos y/o servicios ofertados por la Institucion Financiera
(interés simple, interés compuesto, comision por apertura, pagos minimos, prima, etc.)
De acuerdo al tipo de productos registrados en el iFIT durante el periodo de actualizacion mas
reciente; se deberd poner informaciéon a disposicion de los usuarios que les ayude a
comprender todas las caracteristicas de un producto o servicio. La Institucién Financiera
estara obligada a incluir en su Programa de Educacion Financiera, los conceptos financieros
gue estén relacionados con los productos y servicios que la misma oferte y reporte en el iFIT.

4, Que el lenguaje del programa sea entendible para las personas, familias y/o empresas.
La lectura debe ser de facil comprension y entendible para el usuario.

5. Que las acciones se dirijan tanto a clientes como al publico en general.
En este punto se busca lograr que el contenido de su programa de educacion financiera, sea

difundido no solo a sus clientes, sino que cualquier usuario de productos y servicios financieros
pueda acceder al mismo.

En caso de que se cumpla con los criterios anteriores, en el cuadro de comportamiento general del sector
que incluye la columna de Programas de Educacion Financiera, se mostraran las Instituciones que
cuentan con un programa de educacion financiera y que proporcionaron su informacién ante CONDUSEF.

Al darle clic en “SI” se despliega la informacion respecto al nombre del programa, su descripcion y su liga
de consulta.

De manera interna: Detalig
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Comportamiento General de Bancos
Instituciones que se dedican a captar recursos del plblico para con ello oforgar crédito y proponer opcionss de inversion a los distintos sectores que integran I economia. Su objetivo s captar &l shorro fraccionado
disperso en la economia, conjuntario y canalizario 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), 52,430,652 pesos por persona y por banco, con un seguro de depésito
Fuente: Comision Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

El Buré de Entidades Financieras cuenta con informacién de 51 Bancos.

C ()N\UIT Y DENUNCIA LAS

AS ABUSIVAS

Datos Histéricos: Evaluacion
2018 | 2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 por Producto )
i e Consulta el Catalogo Nacional de Productos v Servicios Financieros

Cumplimientoa  Programas de  Evaluacion de
fos Registros Educacion

institucionales
Totales del Sector

BBVA Bancormer ‘ - - 175 6,179,730 sn sn 80
< Santander ‘ . :

NA

18 1428271 Si sn 10.0

PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA
BANCOS Bancos

Banco Nacional de México, S. A., gl del Grupo Fil

Portal(es)

El programa tiene como misidn impulsar la calidad de

vida de los mexicanos a través de la promocion de la

A cultura financiera y economica. Esta dirigido a nifos
EDUCACION FINANCIERA || nifas, jovenes, adultos. y
CITIBANAMEX organizaciones de la sociedad civil. La oferta educativa financiera.htm
se integra por mas de 254 materiales didacticos, 107
estrategias de capacitacion y 16 espacios educativos,

beneficiando a mas de 14 millones de personas.

Sinergia con CONDUSEF.- Con la finalidad de incrementar la participacidén de las Instituciones financieras
en la promocion y difusiéon de la Educacién Financiera en el pais, CONDUSEF ha instrumentado una
estrategia de colaboracion denominada “Sinergia de Educacion Financiera”, en el cual se les invita a las
Instituciones a participar de forma voluntaria. Para distinguir el nivel de colaboracién de cada Institucion
financiera, se plantean 5 niveles de participacion (estrellas) de acuerdo al esfuerzo realizado por cada una
de ellas en 6 lineas de accién.

Lineas de accidn:

1. Patrocinio del material impreso: La Institucion Financiera patrocina la impresion de cuadernos y material
educativo elaborado por la CONDUSEF, a fin de distribuirlos en las actividades y eventos de Educacion
Financiera que organiza la CONDUSEF o la propia Institucion Financiera.

2. Consejos para tu Bolsillo: La Institucion Financiera recibe semanalmente por correo electronico, el
boletin “Consejos para tu Bolsillo” elaborado por la CONDUSEF, a fin de replicarlo a sus clientes y contactos
a través del mismo medio de difusién. En caso de contar con espacio de Educacién Financiera en su pagina
web la Institucidon Financiera coloca el material en dicho espacio.

NOTA METODOLOGICA SECTOR BANCOS
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3. Espacio en Pagina Web: La Institucidon Financiera incluye un banner en su pagina web el cual esta
vinculado al micrositio de Educacidn Financiera de la CONDUSEF “Educa tu Cartera”.

4, Taller Formador de Formadores en Educaciéon Financiera: Un grupo de personal de la Institucidon
Financiera habilitado como capacitadores mediante el Taller Formador de Formadores en Educacién
Financiera impartido por la CONDUSEF, replica los talleres de Educaciéon Financiera a clientes,
trabajadores y publico en general.

5. Patrocinio del material promocional educativo: La Institucién Financiera patrocina material promocional
educativo, a fin de distribuirlo en las actividades y eventos de Educacion Financiera que organiza la
CONDUSEF o la propia Institucién Financiera.

6. Educacidon Financiera en tu Institucidn: La Institucion se une al Programa Educacion Financiera en tu
Institucion, a fin de replicar cada semana, el material electronico enviado por CONDUSEF a través de sus
canales de comunicacion interna a sus colaboradores.

Niveles de sinergia:

De acuerdo al nivel de sinergia se le asignara un nimero de estrellas a cada Institucion:

1 estrella: Impresidn de material educativo y Consejos para tu bolsillo.
2 estrellas: Impresién de material educativo, Consejos para tu bolsillo y Espacio en Pagina Web.

3 estrellas: Impresion de material educativo, Consejos para tu bolsillo, Espacio en Pagina Web y Taller de
"Formador de Formadores" (Réplica).

4 estrellas: Impresion de material educativo, Consejos para tu bolsillo, Espacio en Pagina Web, Taller de
"Formador de Formadores" (Réplica) e Impresion de material promocional educativo.

5 estrellas: Impresion de material educativo, Consejos para tu bolsillo, Espacio en Pagina Web, Taller de
"Formador de Formadores" (Réplica), Impresion de material promocional educativo y Educacién financiera
en tu Institucién (EFI).

ek ddkok Jokdook [ Fok dokok

1 |Impresién de material educativo \/

2 |Consejos para tu bolsillo \/

3 |Espacio en Pagina Web

ANAN N
ANRANANEN

4 |Taller de "Formador de Formadores" (Réplica)

v
v
v
v
v

5 [Impresion de material promocional educativo

ARNENESENRN

6 [Educacion financiera en tu Institucion (EFI)

De manera interna: Detalle del PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA. En sinergia con CONDUSEF
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Al darle clic en la liga “Sinergia con CONDUSEF” que se encuentra en el encabezado de la columna de
Programas de Educacién Financieras del cuadro de Comportamiento General del Sector, se muestran las
Instituciones que participaron con CONDUSEF en el “Programa de Educacién Financiera”, las lineas de
accion en las cuales participan y su nivel de sinergia. fﬁ"}

PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA
Jemmmm En sinergia con CONDUSEF
Aseguradoras

333 Instiucién en ¢! plan “Educacién Financiera CONDUSEF en colaboracién con Entidades Financieras™, se plantzan 5
| 2sfuarzo resizado por cads una de etz =1 § lineas de sccin

Material | Consejos | Espacio | Taller de Fonmador

Material Educacion
Perats | enPigien) | de Fomadores,. || promocionsd || Flnsciecsen o | Mivel de sinergia
Web (Réplica) educativo | Institucion (EFT)

7107 =
@sequosarees| | f | f | V4 v 4 v 4 iy

Mostrando pégina 1 62 1 con 2 registros

 esvells impresin de materil educstvo y Consejos par  blsa
lias: wateri

2estre o, Conseios para tu bolsdo y Espacio en Pigina Web.
S cavelns: i sterisl ducatv, Consefos para  bolsgo, Espacio en 23 Web y Taller de “Formador de Formadores” (Réplcs)
4 estrelias: Imy n\a(ena!a cotve, Conteos bra s botite, Eopace on 4y e Tabes deFowmado de Foumadores (\iobta) & Impresidn de

materii prome
5 eatrelts Impresio e raserial ducativo, Consefos para o Eolilo, Espacio an Pigina Web, Taler de “Formader de Formadores” (Réphca), mpresi de matara
promocional educativo y Educacion financier en tu Instucién (EFT)

EVALUACION DE CONDUSEF POR PRODUCTO

CONDUSEF, desarrollé un procedimiento de evaluacidon del comportamiento de las instituciones respecto
a 4 conceptos en los 12 productos con mayor nimero de reclamaciones.

Hay dos formas de acceder a la informacion:

1. Por el cuadro resumen por Institucion para el cual hay que dar clic en la palabra “Ver” de la
columna “Evaluacion de CONDUSEF por Producto”

Comportamiento General de Bancos
Instituciones que se dedican a captar recursos del plblico para con ello oforgar crédito y proponer opciones de inversion  los distintos sectores que integran la economia. Su objetivo es captar el shorro fraccionado
disperso en la economia, conjuntario y canalizarlo agimente en forma de hacia individuos o 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), 52,430,652 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 informacién de 51 Bancos.

“CONSULTA Y DENUNCIA 1AS

CLAUSULAS ABUSIVAS

Datos Histéricos: Evaluacion

or Producto
B Consulta el Catalogo Nacional de Productos v Servicios Financieros

RECLAMACIONES. SANCIONES
G Gl
Lalnsmuuwrnanaefs Condusef 9
por | de:

Total de
Sanciones rotzl
de Sancion

s -_“_-—-“-

BBVA Bancomer

175 6,179,730 sn sn 80 X

S
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EVALUACION DE CONDUSEF EN LOS PRINCIPALES PRODUCTOS OFERTADOS
BANCOS Bancos

BBVA Bancomer

BBVA Bancomer, 5.A., Institucion de Banca Miltiple, Grupo Financiero BBVA Bancomer

Para conocer el detalle de los concepios evaluados®, da clic sobre |2 calificacién
Calificacin del Products Lugar Respectn de las.

Tipo Producto Evaluado Nivel de Calificacién | Instituciones que Ofertan
el Producto
Terieta de Crédits 144814
Crédiio Persanal 526 6de 7
Crédito de Nomina .22 446
g de Crédito
Crédito Hipotecario 92 Sde
Crédito Automoriz 53 5de 7
Crédito en Cusnta Comisnte .36 6ae7
‘Cuenta de Némina 56 Jge7
Captacion de Recursos | Pagaré con Rendimiento Liquidable sl encimiento. 56 Tdes
Depbsio a s Vista 449 27de 27
Banca por Internet 575 et 8] 16.de 17
Senicios n
Banca Movi 515 24e2
[ Cancepios evaluados en Iz & J Contraversias, Sanciones, Supervision de Condusef yPracticas No Sanas (salo para Bancos)

Se muestra la evaluacién de los 12 productos:

La EElifiCaCIORIEIDEOENEEs = de 0 a 10 y estd en funcidn de 4 conceptos evaluados por producto.

El NNVENEEIGEIAEEION considera un maximo de 5 estrellas, y cada estrella de izquierda a derecha
vale dos puntos.

£l eSO NSNS HEiCOHESIGUSIGFERERISIIDIONEE®, muestra a partir de la calificacién

obtenida su ranking en relacidon a las demas instituciones en el cuadro comparativo, asi como el
total de instituciones con las que se esta comparando.

En la parte superior derecha del cuadro comparativo se encuentra un botéon “Evaluacién por
Producto” donde podra elegirse en la siguiente lamina el producto que se quiere comparatr.

COmportamlento General de Bancos

con ello otorgar crédito y proponer opciones de inversién  los distintos sectores que integran I economia. Su objetivo es captar el ahoro fraccionado
isperso en I canomia, conjurtaro y Canakzats agilmente en forma de hacia individuos o on 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), 2,450,652 pesos por persona y por banco, con un seguro de depésito.

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

E1Buré i Financis ta 6n de 51 Bancos.

CONSULTA Y DENUNCIA 1AS
CLAUSU

Datos Historicos: Evaluacion
2018 | 2017 2016 | 2015 2014 | 2013 por Producto

| Consulta el Catilogo Nacional de Productos v Servicios Financieros |-

sises [ |

Cumplimiento a | Programas de | Evaluacion de

Financiera
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Se muestra el cuadro comparativo del producto elegido (12 productos) con el detalle de cada institucidn
sobre algunos conceptos vy la calificacion obtenida en el producto a partir de la evaluacion de 4 conceptos. 21

Productos:

Banca por Internet

Crédito Automotriz

Crédito de Nomina

Crédito en Cuenta Corriente

Crédito Hipotecario

Crédito para Pensionados y Jubilados

Crédito Personal

Crédito Simple para Personas Morales

Cuenta de Nomina

Depdsito a la Vista

Pagaré con Rendimiento Liquidable al
Vencimiento

Tarjeta de Crédito

El cuadro comparativo se encuentra ordenado a partir de la calificacién general obtenida por el producto.

DESCRIPCION DE COLUMNAS:

RECLAMACIONES por producto

El contenido de la informacion es similar al presentado en el cuadro general, considerando

unicamente las Reclamaciones que hayan sido aplicables al producto que se evalda.

RECLAMACIONES es un concepto utilizado para la evaluacion del producto, y la informacion de la
columna INDICE DE RECLAMACION es utilizada para obtener la calificacion del concepto, con la

siguiente metodologia:

Metodologia de Calculo del Concepto: RECLAMACIONES

regla:

Se calcula el indice de Reclamacién del producto por Institucion:

(Total de reclamaciones de CONDUSEF + Total de reclamaciones en la Institucion Financiera) / (Total de
contratos del producto*)* 10,000

Se multiplica por 10,000 para considerar el indice
de reclamaciones por cada 10,000 contratos.

Con el total de valores de las instituciones que forman parte del comparativo se aplica la siguiente

Informacion

Indice de reclamacién
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Maximo
Criterio 0.00 valor
obtenido
Calificacion 10 (1]

Por lo que aquella institucién que tiene el mayor indice de reclamaciéon del producto tendra 0 de
calificacién y a partir de este valor se obtienen las calificaciones para las otras instituciones.

Para aquellas instituciones que no tengan reclamaciones y por lo tanto el indice de reclamacion sea
0, la calificacion sera “10”.

Existen instituciones con las que la CNBV no reporta nimero de contratos a pesar de que se cuenta
con reclamaciones, a estas instituciones se les calificé con “0”.

*Para Tarjeta de Crédito se considera el nimero de tarjetas reportadas por la CNBV.
Razon: A mayor indice de reclamaciéon menor calificacion.

Esta calificacion sera ponderada para la calificacion final con un 40%.

Relacion de variables utilizadas para calcular el indice de Reclamacién:

Para obtener los
contratos, siniestros,
Productos eval’uados enel sanciones se utilizaron los siguientes Para obtqur los |m_:l|_ces de numeros, etc. se utilizaron

Buré reclamacion se utilizaron los siguientes productos
productos (SIO): .o 5
(descripcion segin
fuente):

Para obtener las reclamaciones y

No. de créditos (Fuente Créditos

Crédito Automotriz Crédito al Auto d (R .
CNBV) automotrices

No. adi Fuen

Crédito de Nomina Crédito de Nomina 0. de creditgs Jhigpie Créditos de ndémina

CNBV)
- . ) — 2 - No. de créditos .
Crédito Hipotecario Crédito Hipotecario Cartera de Vivienda

(Fuente CNBV)

Crédito para
pensionados y
jubilados

Crédito para Adultos Mayores | No. de créditos (Fuente

(pensionados y jubilados) CNBV Creditos personales

Modalidad: Mercado

NUmero de Contratos
Abierto (Tipo de

- . Cuenta de cheques (Con de cuentas: de ahorro,
Depdsito a la Vista . . cuenta: Cuentas
chequera, Sin chequera, con transaccionales y ) )
(Antes Cuenta de . s . s Transaccionales Nivel
tarjeta de débito u otro medio | depdsitos a plazo por
Cheques) . . el 4 1, 2, 3 y Cuentas
de disposicion) institucion (Fuente Transaccionales
CNBV)

Tradicionales)

NOTA METODOLOGICA SECTOR BANCOS

22



SHCP | C&

Numero de Contratos Modalidad: Mercado

Pagaré con Valores e instrumentos de
Rendimiento inversion de cuentas: de ahorro, Abierto (Tipo de
Liquidable al (PRLV) transaccionales y cuenta: Cuentas de
Vencimiento depdsitos a plazo por Depdsito a Plazo) 23

institucion (Fuente
CNBV)
. .- . . No. de Tarjetas de No. de Tarjetas de
Tarjeta de Crédito Tarjeta de Credito Crédito (Fuente CNBV) crédito

Créditos ABCD +
NUmero de créditos

Crédito en Cuenta Crédito en Cuenta Corriente No. de créditos T 5o d )
Corriente (ABCD) y (PYME) (Fuente CNBV) (Tamano de empresa:
Micro, Pequefa y
Mediana)
Numero de Contratos Modalidad: Némina
de cuentas: de ahorro, .
transaccionales el de<lenta:
Cuenta de Nomina Cuenta de Nomina N ¥ Cuentas
depositos a plazo por :
NS Transaccionales
institucion (Fuente Tradicionales)
CNBV)
. — No. de créditos (Fuente s
Crédito Personal Crédito Personal CNBV) ( Créditos personales

No. de créditos (Fuente | Crédito Simples para

Crédito Simple para Crédito Simple para Personas
CNBV) Personas Morales

Personas Morales Morales

SANCIONES por producto

El contenido de la informacién es similar al presentado en el cuadro general, considerando Unicamente las
Multas Impuestas que se encuentran Firmes que hayan sido aplicables al producto que se evalla.

SANCIONES es un concepto utilizado para la evaluacién del producto, y la informaciéon de la columna

MONTO DE MULTA PROMEDIO es utilizada para obtener la calificacion del concepto, con la siguiente

metodologia:
Metodologia de Calculo del Concepto: SANCIONES

Se calculan dos indicadores:
1) el Monto de multa promedio del producto por Institucion:

(Monto total de sancion) / Total de sanciones

Con el total de valores de las instituciones que forman parte del comparativo se aplica la siguiente

regla:

Informacion Monto de multa promedio
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Maximo
Criterio 0.00 valor
obtenido 24
Calificacion 10 (1]

Por lo que aquella institucién que tiene el mayor monto de multa promedio del producto tendra 0 de
calificacion y a partir de este valor se obtienen las calificaciones para las otras instituciones.

2) Elindice de frecuencia de sancion:

(Numero de Sanciones) / Total de sanciones

Con el total de valores de las instituciones que forman parte del comparativo se aplica la siguiente
regla:

Inf s Indice de frecuencia de
nformacion sancion
Maximo
Criterio 0.00 valor
obtenido
Calificacion 10 0

Por lo que aquella institucion que tiene el mayor monto de multa promedio del producto tendra 0 de
calificacion y a partir de este valor se obtienen las calificaciones para las otras instituciones. Se
promedian las dos calificaciones obtenidas para obtener la calificacion final de Sanciones:

Calificacion del monto promedio por sancion + Calificacion del indice de frecuencia de sancion / 2

Para aquellas instituciones que no tengan, la calificacién sera “10".

a calificacion sera ponderada para la calificacion final con un 35%.
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SUPERVISION DE CONDUSEF por producto

Se muestra la evaluacién ponderada de los dos tipos de supervision que se tienen en CONDUSEF:

Evaluacion del Producto:

e Sesolicita a las instituciones, la informacion sobre contratos de adhesion, estados de cuenta,
publicidad, web, etc.

e Se realiza la Dictaminacion del producto a fin de que las instituciones realicen los cambios
ordenados.

e Se analiza y se obtiene el grado de cumplimiento de la institucion en donde se otorga una
calificaciéon que va de 0 a 10 puntos, siendo 10 la maxima calificacion.

e Se publican los resultados.

Evaluacion por Supervision:

e Sesolicita a las instituciones seleccionadas previamente, casos reales de clientes a fin de verificar
que los cambios realizados hayan sido permeados a través de su red de sucursales.

e Se analiza cada uno de ellos y se obtiene una calificacion por expediente.

e Se publica como resultado de la supervision, aquel caso que haya sido el mas bajo de los

evaluados.
Bancos
Evaluacion por Producto / Tarjeta de Crédito
Elije un producto:
— Q0UOLOO0GOO0W

iz Cricto Simple Banca Movil 25 )

(PyMES)

Tarieta de Cridito  Crédito Personal - Crédito de Noming

Muestra registros por pagina Blsqueda:
CONSULTAS, RECLAMACIONES SANCIONES s | W . AT
Y CONTROVERSIAS Supervision | ricticas Clausulas )
(en 5 Detalle Detio de Condusef| lo Sanas| Abusivas al
Ia calificacion) Particulares * Producto. |

Total de Monto de Detalle (en proceso de eliminacion)
Reclamaciones Muita Promedi [FJEn Ganeral
Por cada 10 mil contratos ($) Calificacion Calificacion «
0-10 (0-10) 10)
~
1 § scotiabank 44,966 06.4 0 S 10.0 si si s 9.31 NA

2,955 6322 0 - 10.0 sn sh si 8.58 NA

5218 5225 0 = 76 sn s NA

&

La metodologia para la ponderacion de la calificacidon es la siguiente:
Evaluacion general = % Evaluacion del producto + % Evaluacion de supervision

Los porcentajes de ponderacidon varian dependiendo del afio de evaluacion del producto. Existen
instituciones y/o productos que no han sido evaluados por CONDUSEF en el producto y/o en la supervision,
por lo que se muestra las siglas "SE” para los casos individuales o bien “Sin Evaluar” cuando es en ambos
conceptos, como se muestra en el detalle interno.

De manera interna: Detalle

SUPERVISION DE CONDUSEF
Tarjeta de Crédito
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Se muestra el desglose de las evaluaciones y la calificacién ponderada, asi como el aiio de evaluacion.

SUPERVISION DE CONDUSEF es un concepto utilizado para la evaluacion del producto, y la
informacién de la columna EVALUACION GENERAL es utilizada para obtener la calificacion del

concepto, con la siguiente metodologia: ;
Metodologia de Calculo del Concepto: SUPERVISION

Se calcula la Evaluacion General del producto por Institucion:
% Evaluacion del producto + % Evaluacion de supervision
Al ser una calificacién la que se obtiene, sélo se debera de considerar:
Para aquellas instituciones que sdlo se cuenta con una evaluacion, esta no sera ponderada y se

mantendra dicha calificacion como Evaluacion General.

En el caso de no haberse evaluado en ninguno de los dos conceptos, no se consideraran los puntos
ponderados en este concepto y seran distribuidos en los tres restantes:

Reclamaciones Sanciones Practicas No Sanas
45% 40% 15%

Esta calificacion sera ponderada para la calificacion final con un 25%.

Se informa que a partir de enero - septiembre de 2021 solo se presentan las evaluaciones a partir de 2018.

CLAUSULAS ABUSIVAS, OBSERVACIONES DE CONDUSEF por producto

. 5 .y L A - 26
El contenido de la informacion es similar al presentado en el cuadro general, considerando

unicamente las Practicas no Sanas, Clausulas Abusivas y Observaciones que hayan sido aplicables
al producto que se evalia.

Con la emisién de las DISPOSICIONES de caracter general en materia de clausulas abusivas
contenidas en los contratos de adhesién, forman parte de la evaluacién de los productos en el Buré de
Entidades Financieras. Para conocer el detalle de estas clausulas abusivas se encuentra el micrositio a
través de la liga: http://www.condusef.gob.mx/index.php/consulta-y-denuncia-las-clausulas-abusivas

CLAUSULAS ABUSIVAS se restardn 2 puntos a la calificacién final obtenida en

el producto a aquellas instituciones que presenten una o mas clausulas
abusivas y se encuentren vigentes.

Se muestra la informacidn para aquellas instituciones que en el producto seleccionado se hayan
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encontrado observaciones a la informacidon de sus productos al haberse realizado la Evaluacién de
CONDUSEF, ya sea del producto o de la supervision.

Al igual que en Practicas no Sanas y en Clausulas Abusivas, existen Instituciones y/o Productos que no han
sido evaluados, para los cuales aparecen las siglas “S/I1” (Sin Identificar), sin embargo, existen instituciones
gue fueron evaluadas y no presentan ninguna observacion para las cuales se puso el “"0” que representa

que no cuentan con observaciones al haber sido evaluadas.

Para aquellas instituciones en donde se encontraron observaciones se presenta la informacién al dar clic
en el numero con el detalle del producto que se estéa comparando, el tipo de observacién y la descripcidon

de la misma.

Como observacion se consideran aquellas cuestiones particulares aplicables a un producto de
determinada institucion que se considera que puede afectar al Usuario.

OBSERVACIONES DE CONDUSEF
Bancos
Tarjeta de Crédito

Consubanco, S.A.. Institucion de Banca Miltiple

Tipo.

- CONTRATO [No contiene l2 mencion de que en tanto no sean liquidadas los adeudos, no surira efectos la|
de [cancelacion sin embargo, se conserva la fecha de pago y condiciones previss.

Crédito CONTRATO [No contiene Ia indicacin para la disminucién de Ia linea de Crédito.

27

|Vigente

CALIFICACION GENERAL POR PRODUCTO

Es el resultado de la ponderacién de los 4 conceptos evaluados por producto, en el entendido que, en
funcion a su informacion, cada concepto obtuvo una calificacién particular de acuerdo a la metodologia
descrita en cada uno. A manera de resumen se tiene las siguientes ponderaciones por concepto:

Reclamaciones Supervision
Y Sanciones de
controversias CONDUSEF
Calificacion
por concepto De0a 10 De0a 10 De0al0
Ponderacion 40% 35% 25%

Clausulas

Abusivas

2 puntos menos
de la calificacion
final
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