Burodo

De Entidades Financieras

éQué es el Buro de Entidades Financieras?

Es una herramienta de consulta y difusidn con la que podras conocer los productos que
ofrecen las entidades financieras, sus comisiones y tasas, las reclamaciones de los usuarios,
las practicas no sanas en que incurren, las sanciones administrativas que les han impuesto,
las clausulas abusivas de sus contratos y otra informacién que resulte relevante para
informarte sobre su desempeno.

Con el Burd de Entidades Financieras, se lograra saber quién es quién en bancos, seguros,
sociedades financieras de objeto multiple, cajas de ahorro, afores, entre otras entidades.

Con ello, podras comparar y evaluar a las entidades financieras, sus productos y servicios y
tendras mayores elementos para elegir lo que mas te convenga.

Esta informacidn te sera util para elegir un producto financiero y también para conocer y
usar mejor los que ya tienes.

Este Burd de Entidades Financieras, es una herramienta que puede contribuir al crecimiento
econdmico del pais, al promover la competencia entre las instituciones financieras; que
impulsara la transparencia al revelar informacion a los usuarios sobre el desempefio de éstas
y los productos que ofrecen y que va a facilitar un manejo responsable de los productos y
servicios financieros al conocer a detalle sus caracteristicas.

Lo anterior, podra derivar en un mayor bienestar social, porque al conjuntar en un solo
espacio tan diversa informacion del sistema financiero, el usuario tendra mas elementos para
optimizar su presupuesto, para mejorar sus finanzas personales, para utilizar correctamente
los créditos que fortaleceran su economia y obtener los seguros que la protejan, entre otros
aspectos.



Fundamento Legal del Burd de Entidades Financieras
Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros

Articulo 80. Bis.- La Comisién Nacional, establecera y mantendra un Bur6é de
Entidades Financieras, el cual se integrara con la informacion que aquella haya obtenido
de las Instituciones Financieras y de los Usuarios en el ejercicio de sus atribuciones, asi
como la que le proporcionen las autoridades competentes. Su organizacion y
funcionamiento se sujetara a las disposiciones que al efecto expida la propia Comision
Nacional.

La informacién contenida en el Burd de Entidades Financieras se referira a los productos
que ofrecen las Instituciones Financieras, sus comisiones, sus practicas, sus sanciones
administrativas, sus reclamaciones, y otra informacion que resulte relevante para
informar a los Usuarios del desempeio en la prestacién de sus servicios y contribuir asi
a la adecuada toma de decisiones de los Usuarios de servicios financieros.

La Comision Nacional al establecer el Buré de Entidades Financieras, tomara en
consideracion la experiencia internacional en materia de calificacion de instituciones
financieras, con especial énfasis en el riesgo para los Usuarios en la contratacién de
servicios financieros.

La informacién del Burd de Entidades Financieras sera publica, y la Comision Nacional
debera difundirla en su portal de internet. Asimismo, la Comisidon Nacional emitira una
publicacion periddica con informacidon relevante para la toma de decisiones de los
Usuarios de servicios financieros.

Las Instituciones Financieras deberan publicar a través de su Portal de Internet y en sus
sucursales la informacion que sobre ellas conste en el Burd de Entidades Financieras, en
los términos que establezca la Comisién Nacional mediante disposiciones de caracter
general que al efecto emita.

Articulo 11.- La Comision Nacional esta facultada para:

XLIII. Las disposiciones de caracter general, ordenamientos y recomendaciones
contenidas en las fracciones IX, XV, XVIII, XIX y XLII, deberan ser difundidas a los
Usuarios del sistema financiero a través del Burd de Entidades Financieras, y

Articulo 56 Bis.- Los contratos de adhesidon que utilicen las Instituciones Financieras
para la celebracidon de operaciones con Usuarios, en adicion a los requisitos a los que
estan sujetos conforme a ésta y, en su caso, otras leyes, no deberan contener clausulas
abusivas.



La Comision Nacional, mediante disposiciones de caracter general que emita con el
acuerdo de su Junta de Gobierno establecera los casos y supuestos bajo los cuales se
considere la existencia de una clausula abusiva.

Las disposiciones referidas en el parrafo anterior podran referirse a cualesquiera
términos y condiciones de los contratos de adhesion, excepto tasas de interés,
comisiones, o cualquier otro concepto que implique la contraprestacién recibida por una
Institucidon Financiera por la operacion de que se trate. Dichas disposiciones no podran
oponerse a las demas disposiciones o reglas que emitan otras autoridades en el ejercicio
de sus atribuciones.

En los casos de comisiones y otros conceptos que impliquen contraprestacion recibida
por una Institucion Financiera por la operacidon de que se trate, la Junta de Gobierno de
la Comisidn Nacional emitira opinidon sobre éstas, misma que se publicara a través del
Buré de Entidades Financieras.

La Comision Nacional en todo momento podra ordenar la supresion de clausulas
abusivas en los contratos de adhesidon a que se refiere este articulo y dara publicidad a
dichas resoluciones utilizando los medios que estime convenientes. Dicha resolucion
debera integrarse en la informacién contenida en el Burd de Entidades Financieras.

Las Instituciones Financieras a peticion de un Usuario deberan modificar los contratos
de adhesion que hubiera celebrado con éste, a fin de eliminar las clausulas que en
términos de este articulo la Comision Nacional haya ordenado suprimir.

Articulo 94.- La Comisién Nacional estara facultada para imponer las siguientes
sanciones:

II. Multa de 200 a 1000 dias de salario, a la Institucion Financiera que no proporcione la
informacion o la documentacién que le solicite la Comision Nacional, para el
cumplimiento de su objeto, de acuerdo con los articulos 12, 49, 53, 58 y 92 Bis 1 de
esta Ley;

Articulo 97 Bis.- Para tutelar el ejercicio del derecho de acceso a la informacién
publica gubernamental, la Comision Nacional debera hacer del conocimiento del publico
en general, a través del Burd de Entidades Financieras, las sanciones que al efecto
imponga, por infracciones a las leyes que regulan a las Instituciones Financieras o a las
disposiciones que emanen de ellas.

Disposiciones de Caracter General que emite la CONDUSEF para la
Organizacion y Funcionamiento del Buro de Entidades Financieras.

Reformas y adiciones a las disposiciones de caracter general para la
organizacion y funcionamiento del burd de entidades financieras.



CONSULTA GENERAL AL BURO

1. Consultas, Reclamaciones y Controversias.

La informacién inicial que contiene la seccion de Consultas, Reclamaciones y
Controversias se refiere a las quejas que presentan los Usuarios ante la Institucion
Financiera y ante la Condusef. Podras conocer cuales son las Entidades Financieras
con mayor numero 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 atencion por parte de
las Entidades al Usuario.

Con ello, puedes saber cuales son las instituciones con mayores quejas, cOmo se
portan con el Usuario y qué tan eficientes son en la atencién que otorgan.

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.

3. Practicas No Sanas.

Se refiere a los criterios y politicas que tienen las Entidades Financieras, que se
alejan de los estandares de atencién al Usuario, que afectan los derechos de los
usuarios. Aqui podras ver el nimero de practicas que se han detectado por cada
Entidad.

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 clausulas
abusivas se definen como cualquier estipulacién, término o condicion establecida
en los Contratos de Adhesion, que causa un desequilibrio en los derechos y
obligaciones entre las partes, en detrimento o perjuicio del Usuario.

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: informacion corporativa, principales funcionarios, los contratos de
adhesion de cada producto, y los datos de contacto de la Unidad Especializada de
Atencidn a Usuarios. Esta columna indica si la institucion atiende adecuadamente
estas obligaciones.

En el caso de la informacién corporativa, la puedes consultar al dar clic en el
logotipo de la Institucidon en cualquiera de las pantallas que lo muestren.



6. Programas de Educacion Financiera.

La educacion financiera se refiere al proceso por el que se difunde la informacién y
las herramientas que mejoran la comprensién 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 el corto plazo, la Condusef revisara también la calidad de los mismos, asi como
la participacion y colaboracidn en los programas y acciones de educacion financiera
que impulsara la Comisién dentro de sus atribuciones.

A continuacion se presenta la informacién de Bansi, S.A., Institucion de Banca
Multiple, misma que se muestra en el Bur6 de Entidades Financieras.

gOblTl.X Tramites ~ Gobierno  Partidpa  Datos  Q

CONDUSEF Inicio

Comportamiento General de Bancos
Instituciones que se dedican a captar recursos del publico para con ello otorgar crédito y proponer opciones de inversion a los distintos sectores que integran la economia. Su objetive es captar el ahorro fraccionado
disperso en la economia, conjuntarlo y canalizarlo agilmente en forma de financiamiento hacia individuos ¢ instituciones con proyectos de inversién viables y que generen valor agregado en la economia.

Este sector garantiza el pago de hasta 400,000 unidades de inversion (UDI's), $2,373,820 pesos por persona y por banco, con un seguro de depésito.

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

El Buré de Entidades Financieras cuenta con informacién de 49 Bancos.
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CLAUSULAS ABUSIVAS

Comparativo
2016 Vs 2017 2016 | 2015 | 2014 | 2013

Datos Histéricos: Evaluacion o00o
H or Producto Personas que reclamaron AN

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS
Instituciones Oferta de Programas | Evaluacion
Productos Detalle en: Abusivas los Registros de de
Financieros La Institucion Financiera Condusef Particulares | de Condusef | Educacion | Condusef
(en proceso Financiera por
de Producto
eliminacion)
de Detalle Sinergia
atencion a
usuarios
UIDATU)
Paginas Web
institucionales

LB

Todas... WV

G-Comerclal [\ Eicha 862 2 423 8 500,664 sl s 10.0 X Ver
BANS
ion de C por Cerrar

EVALUACION DE CONDUSEF EN LOS PRINCIPALES PRODUCTOS OFERTADOS
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2017

Bansi, S.A., Institucion de Banca Multiple

Para conocer el detalle de los conceptos evaluados™, da clic sobre la calificacion

Calificacion del Producto Lugar Respecto de las
Tipo Producto Evaluado Nivel de Calificacién Instituciones que Ofertan el
(0a10) Producto
Captacion de Recursos Deposito a la Vista 9.40 D arirairayirad 4 2de27

* Conceptos evaluados en la calificacién: Reclamaciones y Controversias, Sanciones, Supervisiéon de Condusef yPracticas No Sanas (sélo para Bancos).




Cumplimiento de ley a los Registros de Condusef

CUMPLIMIENTO A LOS REGISTROS
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2017

La CONDUSEF, preocupada por brindar herramientas de apoyo en latoma de decisiones, ha desarrollado estd seccion que permite al usuario y piblico en general consultar el estatus de operacion de las instituciones respecto de
sus obligaciones que por Ley, tienen ante éste Organismo.

Obligaciones de ley:

SIPRES: Registro de Prestadores de Servicios Financieros

RECA: Registro de Contratos de Adhesion

REUNE: Registro de Informacién de Unidades Especializadas (Informe Trimestral)
IFIT: Ingreso de Fichas Técnicas

REDECO: Registro de Despachos de Cobranza

[ERSRTN.

Nota: El estetus de I informaein comesponde sl ciere del periods de consulta
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SANCIONES EN CONDUSEF
Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2017

ospor isinn sisquecs

Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros Ley de Instituciones de Crédito
42,1, IV Dl

Art. 41 Emision de
tarjeta de crédito

Art_42, 1. lll_ Emplear
modelos de contratos que
no cumplan los requisitos |cumj
dela Ley olas DCG (Art. | laLey o las DCG (Art.
11) 12)

Art. 108 bis 2, 1.1, b).-

Monto | Realizar actividades que

®) se aparten de las sanas.
précticas (Art. 94 bis)

Art.941.1ILa)La IF queno| Art 941.XV. [Art.94f.m.c)LalF
presenta documentos, inciso a) que no presenta
elementos o informacién |  (Cldusulas | informe adicional
especifica (Art. 67). Abusivas) (ATt 68 1. VI).

Total

sin solicitud del
Usuario (Art. 18 Bis))

3 5 414,486 - - 1 4 ]
Mostrando pégina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 49 registros) < 1 B
Parala Ley para la e ie Servicios la"Le " se muestra el nimero de casos envisdos a sancién. Les multas en en el: Portal de Publicacién de Sanciones
Evolucion en el IDATU [ cemar
~

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2017

Procesos ev&uadas

Calificacion por proceso Calificacion IDATU

Gestion Ordinari; 9.01
Gestién Electrénica 0.00 4.23
Conciliacion 8.10

EVOLUCION HISTORICA

CALIFICACIONES POR TRIMESTRES INDEPENDIENTES




CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2017

registros por pégina Busgueda

Reclamaciones en la Institucion Financiera

Reclamaciones Monto Monto Monto Abono | Resolucion TIEI‘II[I() de
Totales Reclamado Promedio por Reclamado Favorable | Respuesta
Reclamacion de los Asuntos
Concluldos
(%) (%) (dias )

(5)

599,357 g 330,352 275,609 a3 86.9

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN CONDUSEF

BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2017

eqgistros por pagina Blsqueda

Reclamaciones en Condusef

5 Reclamaciones
Consulia por proceso S gestionadas
Instituciones por los
Total de Resolucién | Tiempo de _' > . Bu[és_ de
e tneT Favorable Respuesta Cnnsumqs no Gestion de Cobranza - Gestion Cargos no Reconocidos en la Crédito
reconocidos REDECQ Cuenta

Consultas, Reclamaciones y Controversias en Condiusef Cicenst

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR CONCEPTO
de Banca M
Periodo: Enero - Diciembre 2017

Monto Monto Abonado Usuario ‘

| Por Concepto

Reclamaciones por Concepto

Ui - Movimientos operativos
;
B e [S— [— pE—— [E— P
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Mostrando pégina 1 de 1 con 1 registros (flrados de un total de 48 registros) <1
NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de Identidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.

1- Gomesponde s e recemcionesmarearis 27 presentages e oo et Fnancier

2. nsidera s, Gheques . s, Producto no reconocido, Retiro na reconorido, Suplantacién de Identidad y Transferencia no reconocida.

a- o cormrads o, Supiaiackin e 1dsmidad y Reiirono et onoiid canale: Sucursely Corresponsai)

i Canales Fisicas, & Movil, Pagos por Celular y Banca por Teléfono,

& Cansl Transacionsl consderado: Comerio por nemet

& e Reclamacion cons ot Serio g Acurencs, Gargos por Serviosde Adaursrs, ol o Recaraidode Comii s Manef e Gusnts CobroNo Resonoci depuesos y Otos Crgos Cobr o Recaiddeerees Ordiaros o Merstrs, Cotro
No Reconesido por Comisioncs por Disposicioncs e Efecio, Gabto No Retanos 4o po Gires Comiioncs, Bepésis No Auredtade, Devolurin o Adicad del Ban del Cliente. de Capitsl Pagados, No Enirega Cantidad Solicitada.

Pago Aplicado Total o Pago Duplicado, Pago No Acreditado y Transferencia No Acrediiada.




CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO RECLAMADO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Diciembre 2017

Por Concepto ‘ Monto ” Monto Abonado ” ion Usuario ‘

e st [—

$ Monto Reclamay

Instituciones ' g ] R e
Reclamaciones Totales Posible Fraude’ Posible Robo de ldentidad™ Banca Electronica Comercio Electronico’ i

24,425,366,514 15,412,359,171 2,127,025,853 4,132,087,366 3,893,195,274 9,013,507,343

I’ 375,437 2343 = 113,116 223,920
BANSI

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fitrsdos de un total de 4 registros)

NOTA; Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robe de Identidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.
1 e & I R27 tadas en e propia Institucidn Finantiers

3- Gausas de Reclamacion consideradas: Gargo no rec0nocido por consumos fo efectuados, Cheaues por Producto ‘Suplantacion de identidad y Transferencia no reconocida
3.- Causas de Reclamacion consideradas. Producio no revonscido, Supl é idad y Retiro no Sucursaly

4. Censles Transactionsles considerados: Operaciones por Intemet Personas Fisicas, Operaciones por Intemet Personas Morsies, Banca Mévil, Pagos por Celuiar y Bants por Teléfono.
5. Cenal Transaccional considerado: Comertio par Intemet

6.- Gausas de Reclamasion consideradas: ADanos par Servicios ds Adquirencia, Gargos por Servicios ds Adauirencia, Gabro No Resonocido de Gomision por Mansjo ds Guenta, Gobro No Impusstos 903, Gobro No Moratorios, Gabro
Ho Resonocido por Comisiones por Disposiciones de Efectivo, Gobra No Reconocido por Oiras Cor E 5 perativo del Banco. Glente. e Pagados, No Enfrega Cantidad Solicitads,

ianes, Depésito No Acreditado, Devalusién No Aplicada,
Pago Automético Mal Aplicado Totsl o Parcialmente (domiciliaciones), Pago Duplicado, Page No Acreditado y Transferencia No Acreditads.

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO ABONADO
BANCOS Instituciones de Banca Muiltiple
Periodo: Enero - Diciembre 2017

Por Concepto ” Monto Reclamado ” Monto Abonado u Resolucién Usuario ‘

registros por paginz Blsqueds:

$ Monto Abonado

Instituciones " " " . 5
Reclamaciones Totales Posible Fraude Posible Robo de Identidad® Banca Electronica’ Comercio Electronico’
462,039,203

“ 275,609 125981 - - 72,200 149629
BANSL

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (fltrados de un total de 48 registros) < |1

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

1.- Gorresponde & las reclamacionss monetarias R27 presentadas en la propia Institucion Finantiers
2. Causas de Reclamacion Carga or efectuados, Chegues mal negasiados, Inconfarmidad por alterasién de pagarés, Pradusto no recanasido, Refia no reconocido, Suplantacion de Identidad y Transferencia no reconasida.
3.- Gausas de Reslamasion consideradas: Produsto no resonocido, Suplantacion de Identidad y Refiro no reconosido (sanales: Susursal y Comesponsal)

4- Ganales Transacionales cansiderados: Operacionss por Interme! Personas Fisicas, Operaciones por Infsmet Personas Morsles, Banca Movil. Pagos por Gelular y Banca por Teléfono

5.- Ganal Transactional considerado: Gomertio por Intemet

6 Causas de Reclamacion consideradas: Abonos por Servicios de Adquirencia, Cargos por Servicios de Adquirencia, Cobro No Reconocido de Comisién por Mansjo de Cuenta, Cobro No Reconocido de Impuestos y Otros Cargos, Cobro No Reconoido de Intereses Orginarios y/o Moratorios. Cobro

Mo Reconoeido por Comisiones por Disposiciones de Efectivo, Cobro No Retonacido por Otras Comisiones, Depésito No Acreditaco, Devolucion No Aplicada, Error Operativo del Banco, Erfor Operaiivo del Cliente, Inconformicad de Rendimientcs o Capital Pagados, No Enirega Cantidad Solicitads,
Pago Automético Mal Aplicado Total o Parciaimente (domiciiaciones), Pago Dupliesdo, Pago No Acreditads y Transferentis No Atreditads.

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR RESPUESTA FAVORABLE AL USUARIO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Diciembre 2017

b

Monto H Monto Abonado H Resolucion Usual

Por Concepto ‘

% de Respuesta Favorable al Usuario
Instituciones 5 = T — =
Reclamaciones Totales’ Posible Fraude Posible Robo de Identidad® Banca Electronica Comercio Electronico

sl i —_—

895 0.0 - 922 80.0
BANS:
Mostrando pagina 1 dz 1 £on 1 registros (fitrados de un total de $8 reghiros) : Lo »
NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo , éstas NO ilidad del Banco.

1- Comesponde 3 ias reclamaciones monstarias R27 presentsdas en la propia Institucion Financiers
2. Ceusas de Reclamacién consideradas: Cargo no recanocido per consumos no efectuados, Cheques mal negotiados, Inconformidad por alteracion e pagarés, Products no reconocids, Retirs no reconoido, Suplantatién de Identidad y Transferancia no rconotide
2- Causas de o én de Identidad y Refiro no recenasido (vanales: Susursal y Comresponsal).

4.- Cansles Transsccionales considerados: Operationes por Internet Personas Fisicas, Operaciones por Intemet Persanas Morales, Banca Movil. Pagos por Gelular y Banca por Teléfono

5.- Canal Transaccional considerado: Comercio por Intem:

&.- Ceusas de Reclamacian consideradas: Abonos por Servicios de Adquirencie, Cargos por Senvicios de Adquiren
Mo Resonecido por Comisiones por Dispasisiones de Efectivo, Cobro No Reconacido per Otras Comisiones, Depasito N Acreditada, Devolusion No Aplicads, Error Opersiivo del Banco, Error Operativa del Ciiente, Incenformidad de Rendimientos o Capital Pagados, No Entrega Caniided Solicitada.
Pago Bt Apiicado Tatal o i Pago Duplicado, Pago No Acreditado y Transferencia No Acreditada.

ia, Cobro No Reconocido de Comisién por Mansje de Cuenta, Cobro No Reconocido de Impusstos y Otros Cargos, Cobra No Rezonocido e Intersses Ordinsrios y/o Morstorios, Cobro

Para mayor informacién Consulta la siguiente direccion

htt www.buro.gob.mx/BuroSector.php?Sector=40 para obtener
informacién publicada sobre Bansi S.A. Institucion de Banca Miuiltiple.

la

Para obtener la informacion de todo el sector, ingresa a la direccion

www.buro.gob.mx



