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= Al dar clic en el botén “Entrar” aparecerd esta primera pantalla, donde encontraras una breve
descripcidon de lo que encontraras en el burd, asi como un video que mostrard de manera sencilla
algunos ejemplos de cémo consultarlo.

Cabe destacar, que el buré cuenta con un menu en el que puedes conocer el fundamento juridico que
da origen a su creacidn, una “Guia de Usuario” que muestra su funcionamiento, asi como un glosario
con la definicién de algunos de los conceptos que apareceran en la herramienta.



La pestafia que dice “Entrar a” es la puerta de entrada a la informacién y a las evaluaciones que
presentan en este portal.

Inigio | Contictsncs | Encussta
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¢Qué es el Burd de Entidades Financieras?

Es una heramienta de consulta y difusién con la que podrds conocer los productos que ofrecen las entidades financieras,
SUS C y tasas, las rec de los usuarios, las praclicas no sanas en que incurren, las sanciones

que les han . las cldusulas abusivas de sus contralos y olra informacidn que resulte relevante
para informane sobre su desempefio.

Con el Burd de Entidades Financieras, se logrard saber quién es guién en bancos, seguros, sociedades financieras de
objelo miltiple, cajas de shorro, afores, entre olras enlidades.

Con ello, podrds comparar y evaluar a las enlidades financieras, sus produclos y sendclos y lendrds mayores elementos
para elegir lo que mas te convenga.

Esta informacion te sera util para elegir un producto financiero y también para conocer y usar mejor 15 gue ya tienes.

Esle Burd de as, 8s una que puede contribuir al cracimiento econdmico dal pais. al
P lac entre las financieras; que impulsard la transparencia al revelar informacin a los
usuarios sobre el desempedio de éstas y los productos que ofrecen y que va a fadilitar un manejo responsable de los
productos y sendcios financieros al conocer a detalle sus caracteristicas

Lo anterior, podra derivar en un mayor bienestar social, porque &l conjuntar en un solo espacio tan diversa informacidn del
sistema financiero, el usuario lendrd mds elementos para oplimizar su presupuesto, para mejorar sus finanzas
personales, para utilizar corectamente los créditos que fortalecerdn su economia y obtener los seguros que |a protejan,
enire ofros aspectos.
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Ver video

La informacién del Buré de Entidades Financieras puede mejorar tu futuro. jUsala!

PRIMERA ETAPA: El Burd incluye informacidn del sector Banca Mdltiple con nueve producios los cuales pueden ser
ofertados por &l Banco 0 la SOFOM ER. del Grupo Financiero, Los demds sectores se Incorporardn de forma gradual
antes de 365 dias naturales a parfir de la entrada en vigor de las Disposiciones de Cardcter General que regulan el Burd
de Entidades Financieras, de acuerdo al calendario siguiante:
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En esta primera etapa sélo se incluye informacidn de banca multiple. Se estad trabajando para
incorporar todos los sectores, asi como sus productos y servicios antes del plazo sefialado que es de
365 dias naturales a partir de la entrada en vigor de las Disposiciones de Cardcter General que lo
regulan. Se incluirdn entre otros, Seguros, Afores, Fianzas y Sociedades Financieras de Objeto
Multiple.

Esta herramienta presenta informacion sobre las consultas, reclamaciones y controversias totales
presentadas ante la Condusef y ante los propios bancos, lo que te ofrece una panordmica sobre los
problemas que se llegan a presentar en el manejo de los productos y servicios financieros; 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 tiene cldusulas abusivas en los
contratos, que pudieran tener un efecto negativo en el usuario; el nivel de cumplimiento de los
registros que por ley deben tener ante la Condusef, si manejan programas y acciones de educacién
financiera; y una evaluacién de Condusef por cada producto.

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

En esta primera fase del Burd, se incluye la evaluacién de nueve productos que son: tarjeta de
crédito; crédito personal; crédito de ndmina; crédito hipotecario; crédito automotriz; cuenta de
némina; ahorro; cuenta de cheques y pagaré con rendimiento liquidable al vencimiento.

Esta Guia consta de 3 apartados: El primero te muestra cdmo hacer una consulta en forma general,
el segundo indica cdmo realizar una consulta a detalle, y por ultimo, se presenta un ejemplo de
consulta de un producto especifico.

En la pantalla que presenta el cuadro de comportamiento General, se puede elegir el periodo a
consultar, Enero a Diciembre 2013 o Enero Marzo 2014, conforme se actualice trimestralmente la
informacidn, el periodo de consulta varia.
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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 Institucion 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 mayores quejas, cémo se portan con el Usuario
y qué tan eficientes son en la atencién que otorgan.

Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Detalle en Ia Institucion Financiera  Detalle en Condusef
Practicas No Clausulas | Cumplimiento a | Programas de | Evaluacion de
CONSULTAS, CIONES Y CONTROVERSIAS Sanas Abusivas los Registros Educacin Condus
Tiempo Indice Total Monto Total de Particulares Financiera
de de Sanciones Sancion
# Desompefio Detalle Detalle
: s (8)

T T N
805 6 716 260 5,011,205 2 7 V4 st Ver
| 704 16 6.51 387 11,719,024 2 5 v sl Ver
[ | 76 13 768 o1 2,445,082 2 3 4 NO Ver
SEBANORTE )| 806 2 8.30 50 1,273,266 4 4 v st Ver
HSBC» ) 667 9 8.25 71 1,920,271 1 sh v sl Ver
& Scotiabank | 478 10 762 50 1,380,302 1 1 v st Ver
I 492 31 7.94 45 1,215,603 sh s v st Ver
769 9 8.71 5 62,816 sl si v NO Ver
91.0 4 - 13 318,008 sh s v NO Vver
751 13 8.32 4 90,345 (] si ¥ NO Ver
EéBapss 55.7 7 8.76 4 48,860 s/ s b 4 NO Ver
68.6 12 8.79 16 312,032 sl g v NO Ver
785 13 8.66 4 526,172 s/ 4 v st Ver
86.4 16 8.58 2 41,874 sl 2 v st Ver

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.



Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembr;e 2013
SAN NES
Banco E i Programas de Evaluacidn de
[ Detalle E 5 Educ Cond
; 7 80.5 6 7.16 260 5,011,205 ] 4 v sl ver
704 16 651 387 11,719,924 2 5 o sl ver
766 13 7.68 o 2,445,082 2 3 X NO Yer
S BANORTE 806 13 830 50 1.273,266 1 1 V‘ S Ver
HSBC > | a7 9 8.25 7 1,920,271 1 st v sl ver
& Scotiabank 478 10 762 50 1,389,302 1 1 o sl Ver
4982 31 794 45 1,215,693 s s J g1 Ver
2 75.1 13 8.32 4 90,345 1 s b 4 NO Ver
i 85.7 7 8.76 4 48,860 s/ s/ 'K NO Ver
oppel 626 12 879 16 312,032 sl 1 v NO Ver
785 13 8.66 4 626,172 sh 4 J Si Ver
86.4 16 8.58 2 41874 sl 2 4 sl Ver

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, que afectan los derechos de los usuarios. Aqui podras ver el
numero de practicas que se han detectado por cada Entidad.

.
Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Banco i Programas de | Evaluacion de
Educacian Co par
Monto Total de Financiera Producto
Sancione:
80.5 6 716 260 5011205 2 . J Sl Ver
T0.4 16 6.51 387 11,719,924 2 5 / sl Ver
766 13 768 91 2,445082 2 3 x NO Ver
806 13 630 a0 1,273,266 1 1 / sl Ver
66.7 9 825 el 1,920,271 i Si J Sl Ver
478 10 7.62 50 1,389,302 1 1 J Si Ver
492 31 794 45 1,215,693 si Si J Sl Ver
76.9 9 871 3 62,816 SN S J NO Ver
910 4 - 13 318,008 s s J NO Ver
751 13 832 4 00,345 1 S * NO Ver
557 T 876 4 48,860 s s x NO Ver
68.6 12 8.79 16 312.032 Si 1 f NO Ver
785 13 866 4 526,172 s 4 J | Ver
86.4 16 8.58 2 41874 Si 2 f Sl Ver




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
estipulacién, término o condicién establecida en los Contratos de Adhesion, que causa un
desequilibrio en los derechos y obligaciones entre las partes, en detrimento o perjuicio del Usuario.

En esta primera etapa del Burd, este apartado, presenta informacion con la siguiente acotacion:
“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 recomendacion de esta Comisidn Nacional. Sin embargo, una vez emitidas
las disposiciones correspondientes se podrd ordenar, en su caso, que se eliminen de los
contratos.”

Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Detalle en Ia Institucién Financiera  Detalle en Condusef SANCIONES
Banco Précticas No Clausulas @olmicnto a | Programas de | Evaluacidn de
CIONES Y CONTROVERSIAS Detalle Sanas Abusivas 5 Educacién Condusef por
Tiempo T oA Morta Total de Particulares Financiera Producto
de Sanciones Sancidn
Respuesta Desempefio Ptiia s
k 704 16 651 387 11,719,924 2 5 v st Ver
[ . 78 13 7568 91 2,445,082 2 3 % NO Ver
JEBANORTE 806 13 8.30 50 1,273,266 1 1 v st Ver
HSBC ) 66.7 9 8.25 71 1,920,271 i s v sl ver
& Scotiabank 478 10 7.62 50 1,389,302 1 1 v sl Ver
<> I 492 31 7.94 45 1,215.693 sl s v sl Ver
769 9 871 5 62,816 sl s v NO Ver
: 91.0 4 - 13 318,008 Sl Sl v NO Ver
4 AFIRME 751 13 832 4 90,345 1 st x NO Ver
' 55.7 7 8.76 4 48,860 Sl Sl b4 NO Ver
BanCoppel 686 12 879 16 312,032 s 1 v NO Ver
' 78.5 13 8.66 4 526,172 s/l 4 v sl Ver
BANREGIO 86.4 16 858 = 41874 s 2 v st Ver

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 Atencidon a Usuarios. Esta columna indica si la institucion atiende
adecuadamente estas obligaciones

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



.
Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Detalle en Ia Institucidn Financiera  Detalle en Condusef SANCIONES
Cumplimiento a
los Registras
Detalle
: 80.5 6 716 260 5,011,205 2 z v si ver
704 16 551 387 11,719,924 Z 5 s sl ver
I 766 13 768 91 2445082 2 3 x NO ver
i ' 80.6 13 8.30 50 1.273,266 1 1 v sl Ver
HSBC X» : 4 667 9 825 71 1,920,271 i s/ v sl ver
4584 | 478 10 762 50 1,389,302 1 1 v sl Ver
492 31 704 45 1,215,603 sil sil v sl Ver
769 9 871 5 62,816 s sl v NO Vver
| 01.0 4 - 13 318,008 = sil v NO Ver
! ‘ 751 13 8.32 4 90,345 1 sil X NO Vver
EdBapss | 55.7 7 876 4 48,860 = sil X NO Ver
‘ 686 12 879 16 312,032 s 1 v NO Vver
| 78.5 13 8.66 4 526,172 = 4 v sl ver
(W 86.4 16 858 2 41,874 s 2 v sl Ver

6. Programas de Educacion Financiera.

La educacion financiera se refiere al proceso por el que se difunde la informacidn y las herramientas
gue mejoran la comprensidon de las personas acerca de los productos y servicios financieros y sus
riesgos, con lo cual se desarrollan habilidades y se concientiza a la poblaciéon 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 revisard también la calidad de los mismos, asi como la participacién y

colaboracién en los programas y acciones de educacidn financiera que impulsara la Comision dentro
de sus atribuciones.

e
Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013
i6n Financiera Detalle en Condusef SANCIONES
o pimep Programas de
ULTAS. RECLAMACION TROVERSIAS . s Eﬁuarnar‘lw:g
Detalle
) ]

805 6 7.16 260 5,011,205 2 I v sl ver
; % 704 16 B.51 387 11,719,924 2 5 J Sl Ver
76.6 13 768 a1 2,445,082 2 3 X NO ver
806 13 8.30 50 1,273,266 Ll 4 J Sl Ver
HSBC <» 66.7 9 8.25 71 1,920,271 1 s 4 sl Vver

‘ 478 10 762 50 1380302 1 1 v sl Ver
< 492 a1 7.94 45 1,215,603 si si v sl Ver

‘ ‘ 76.9 9 871 5 62,816 a0 s v NO Ver
‘ ¥ 91.0 4 - 13 318.008 Sh Sh J NO Ver
‘ 754 13 832 4 00,345 1 si X NO Ver
[ 857 s 876 4 48 860 sh Sh x NO Ver
BanCoppel ‘ 68.6 12 879 16 312,032 si 1 v NO ver
785 13 8.66 4 526,172 Ssh 4 / Sl Ver
BaNREGIO. 86.4 16 858 2 41,874 s 2 v sl Ver




7. Evaluacién de Condusef por producto.

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

Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Detalle en la Institucién Financiera ~ Detalle en Condusef SANCIONES
Practicas No Clausulas Cumplimiento a | Programas de | Evaluacién de
CONSULTAS, RECLAMACIONES ¥ CONTROVERSIAS Detalle Sanas Abusivas los Regis Educacidn Condusef por
Total de Resolucion Tiempo Indice Total de Monto Total de Eaticuaen En dec L
Reclamaciones Favorable de d Sanciones Sancidn
Respuesta Desemperio Delalla Delalla
(dias ) (%
- I I B N
i 805 6 716 260 5,011,206 2 7 ¥
| 70.4 16 6.51 387 11,719,924 2 5 v sl ver
| 766 13 768 91 2,445,082 ] 3 ¥ NO Ver
JEBANORTE | 80.6 13 8.30 50 1,273,266 1 1 v sl Ver
HSBC 2> . 667 9 8.25 7 1,920,271 1 s v | , ver
- S /

& scotiabank 478 10 762 50 1,389,302 1 1 v sl Ver
<> i 492 31 7.94 45 1,215,693 sl sl v sl Ver
76.9 9 8.71 5 62,816 sl sl v NO ver
[ 910 4 - 13 318,008 s/ s/l v NO ver
4 AFIRME 75.1 13 8.32 4 00,345 1 s x NO Ver
‘ 55.7 i 876 4 48,860 st st x NO ver
BanCoppel 686 12 8.79 16 312,032 sl 1 v NO Ver
f 78.5 13 866 4 526,172 st 4 v sl ver
BanResIo I 86.4 16 8.58 > 41874 sl 2 v sl Ver

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 calificacion 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.

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

Con esta informacidn, la Condusef busca darte mayores elementos para elegir el producto o servicio
financiero que mas te convenza.



EVALUACION DE CONDUSEF EN LOS 9 PRINCIPALES PRODUCTOS OFERTADOS POR LOS
BANCOS

HSBC 4X) )HsBC México, S.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero HSBC.

Para conocer el detalle de la calificacion de los 5 conceptos evaluados da clic sobre la calificacion

Calificacidn del Producto
Tipo Producto Evaluado

Tarjeta de Crédito 492 Dirairey s o 4 15 de 18
Crédito Personal B.66 w 5de12
Otorgamiento de Crédito Crédito de Nomina 8.62 W 3de13
Crédito de Hipotecario 620 Dirairarire o 10 de 14
Crédito Automotriz 9.00 W Sde 14
Cuenta de Nomina 9.33 ﬁm 4de14
Captacion de Recursos Cuenta de Cheques 8.25 m&* 20 de 24

Pagaré con Rendimiento Liguidable al Vencimiento 9.75 w 6de 26




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

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 Institucidon Financiera” y
“Detalle en Condusef”.

A. Detalle en la Institucion Financiera. Al dar clic en esta opcidon, se muestra el total de
reclamaciones presentadas por los Usuarios ante la Unidad Especializada de atencidon 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 reclamacion, entre otros.

e
Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013

805 6 716 260 5011205 2 3 V’ sl Ver

36 | 704 16 651 387 11,719,924 7 5 / £ Ver

' B £ 766 13 7.68 91 2,445,082 2 3 x NO Ver

i o 806 13 8.30 50 1.273,266 1 1 / 1 Ver

HSBC 9324 6.7 9 825 7 1,920,271 T s/ v sl Vver

i | 478 10 762 50 1,389,302 1 1 / S Ver

,,,,,, 492 3 7.94 45 1,215,693 si si v sl Ver

769 9 871 5 62816 s/ s / NO Ver

91.0 4 - 13 318.008 sh sh V’ NO Ver

_ ‘ 751 13 832 4 90,345 1 s * NO Ver

2 i 55.7 7 876 4 48860 sh sh x NO Ver

<+ ‘ 68.6 12 879 16 312,032 il 1 J NO Ver

. i 785 13 5.66 4 526,172 s/ 4 v sl Ver

(W i 86.4 16 858 2 41,874 s 2 v sl Ver
c i ¥ Ci sias en la i o i Cerrar

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN LA INSTITUCION FINANCIERA

m

4.010,624,539 1,537,596.840
SRS 3.016,642,969 2,704 1,570,828,875 52 709 16

798,890 1.372.683.868 1.718 732,815.341 53 T77.0 13

3,500 814,471,713 56 813 12
4,789 844,017,793 65 673 9
4,561 179,541,531 28 47.7 o
949 23,636,861 as 497 az

1.810 50,413,042 a3 776

2.492 94,848,111 83 91.5
45,615,052 1,639 31,119,553 &8 761 12
73,807,342 2,810 40,899,993 55 56.0 &
23.490.455 966 13.855.384 59 712 11
33,710,607 2,435 21,088,586 &3 702 12

16,822,027 1.894 12,721,694 76 87 7 16 = 11




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.

C i ¥ Ci sias en la Institucién Financiera Cerr

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN LA INSTITUCION FINANCIERA

To

4,010,624.539 3.080 1.537,506,840 38 81.3 &
m 3.016,642,060 2,704 1.570,828.875 52 70.0 16
m 1,372,683.868 1.718 732,815,341 53 77.0 13
m 1.449.864.488 3.500 814.471.713 56 813 12

HSBC <» 1.300.909.168 4,789 844,917,793 65 67.3 o
645,410 527 4561 179 541 531 28 a7 7

]
<S> 61.573.629 949 23.636.861 38 497 32

m 116.514.441 1.810 50.413.042 43 776 9
1 114,495,308 2,402 94,848,111 83 o1.5 4
m 45.615,052 1.639 31,119,553 68 76.1 12
EdBance E 73.807.342 2.810 40.899.993 55 56.0 5
BanCoppel _ 23,490,455 266 13,855,384 59 712 11
. 33,710,697 2,435 21,088.586 63 79.2 12
16,822,027 1.894 12.721.694 76 87.7 16

PRINCIPALES CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN LA
INSTITUCION

Banco

s Bancomer 2 112,880 83

&5 Banamex 699,699 78 154 066 60 35 50

& Santander 406,011 76 39,538 42 47278 85

SEBANORTE 189,589 83 27,700 80 74,552 85

HSBC <X» 161,027 77 3,500 17 1,522 69

§ Scotiabank 71,381 53 7.440 M 5,078 47

LT

& NBURSA 29,078 84 2,383 3 3,864 81

@ 49 818 53 6.441 31 3,220 79

A AFIRME 10,292 70 499 33 16,040 81

Bancoppel | 18,811 74 400 30 4675 72

B. Detalle en Condusef. Volviendo a la pantalla de Comportamiento General del Sector, en la
Seccién de Consultas, Reclamaciones y 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.

12



el
Comportamiento General de los Bancos
Period): Enero-Diciembre 2013
Banca
Deatall
Detalle
1S
=0 Bancomer 7.16 260 5,011,205 v st Ver
704 16 651 387 11,719,924 2 5 o sl Ver
766 13 768 91 2445082 2 3 X NO ver
m 80.6 13 8.30 50 1,273,266 1 1 v sl Ver
HSBC X 667 9 825 7 1,920,271 i si 7 4 sl ver
w 478 10 762 50 1,389,302 1 1 v st Ver
492 31 794 45 1,215,693 s/l sil v sl Ver
m 769 9 8.71 5 62,816 si T v NO Ver
910 4 = 13 318,008 si sh v NO Ver
751 13 832 4 90,345 1 si b4 NO Ver
55.7 7 8.76 4 48,860 si sh X NO Ver
686 12 8.79 16 312,032 s v NO Ver
785 13 8.66 4 526,172 s 4 v sl Vver
86.4 16 8.58 2 41,874 si 2 v st Ver

Banco Total de

it
507 19 28,256
46.3 19 17,164
9 ” st
HSBC <y 463 15 18,757
aa . 2250

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.
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CONTROVERSIAS Y RECLAMACIONES EN CONDUSEF POR PROCESO

Comm )

31,377 90 5,328 23 1,015 70 353 80
& Santander 10,685 121 1,718 27 289 56 63 78
Ko 7.161 50 1272 16 244 &9 95 77
6,842 68 1,449 22 300 66 108 72
HSBC X» 6,457 149 973 21 186 63 46 59
2430 57 100 25 108 50 26 73
BanCoppel 1231 29 261 12 a0 83 7 83
Edbapss 1124 19 154 24 19 96 25 86
o neuRsa 821 38 133 22 16 &7 3 50

ff) Banco Famsa 867 45 96 3 4 a3 0
invex Banco 671 56 58 26 4 60 1 100
([ = ) 587 50 58 32 6 86 3 50

PRINCIPALES CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN CONDUSEF

Gestion de Cobranza sin ser el
cliente deudor

8,566 a4 1,840 54 2191 75

1,922 42 950 53 1,167 80

oW 2,303 47 487 21 266 56
JEBANORTE 1,962 55 518 14 265 68
HSBC & 913 51 944 20 379 76

& scotiabank 550 50 236 74 140 74
BanCoppel 700 30 53 0 26 58
FdBance 506 a0 162 20 146 88

179 48 17 3 33 32
50 1 138 32 32 44
invex Banco 83 47 53 1 125 72
(B2 ) 68 M 14 57 98 84

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
clic en la opcidén 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.
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.
Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013
C SANCIONES
. Detalle Detalle
y 4

= 805 6 716 260 5,011,205 2 4 J =11 Ver
1160850 (I 16 651 387 11719.924 2 5 v sl Ver
i 766 13 768 91 2445082 2 3 x NO Ver
' | 5 | 806 13 8.30 50 1,273,266 1 1 v sl Ver
HSBC X» 279; 66.7 9 8.25 7 1,920,271 g sh ¥ 4 st Ver
i ] 478 10 7.62 50 1,389,302 1 1 v sl Ver
K & i 492 &1 794 45 1,215,693 s s v sl Ver
' 76.0 (4 8.71 5 62,816 sl s v NO Ver
: 910 4 - 13 318,008 s sn V’ NO Ver
' 754 13 8.32 4 90,345 1 s X NO Ver
i 557 7 876 4 48 860 s sn x NO Ver
' 586 12 8.79 16 312,032 sl 1 v NO Ver
i 785 13 8.66 4 626172 s 4 V’ St Ver
BANREGIO. i 364 16 8.58 2 41,874 sh 2 v sl 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 [Teemar

SANCIONES

|
11.719.924 "
260 75 124 81 5011208
o1 6 2 2 2445002
n &2 5 a 1920271
S0 45 4 1 1,389,302
50 a7 2 1 127,266
45 a4 o 1 1215603
BN sancoppel % 14 3 0 312,002
CE:] 13 10 2 1 318,008
12 [ 3 1 565,025
B 3 3 (1] 101,990
1] -] 1 0 237862
5 1 2 2 6216
5 2 2 1 201,426

En la Columna de Leyes aplicables, se desagregan el nUmero de sanciones por cada ley infringida. Al
dar clic en Motivos, verds una pantalla que te muestra algunos ejemplos de las practicas que originan
dicha sancion.

15



SANCIONES

¢z

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros:

Omite presentar &l Infarme Trimastral de Consultas y Recdamaciones de [a UNE,

Omite presentar doc yio &n el Proc Concilatono,

Omite presentar &l Informe Inicial y/o Informe Adicional en el procedimienta Conciliatornio,

No comparecid a la audiencia de conciliacidn a fa que fue citada,

Incumplimientos varos gue no aicanzan & 10% por incidendia,

Omite proporcionar informacidn de constitucidn y/o datos de la UNE,

Omite propordonar informacion general,

3. Practicas No Sanas. Al dar clic sobre la cantidad que tiene cada Entidad, verds su descripcidon y a
gué producto se refiere. Con ello podrds saber qué Entidades Financieras tienen practicas que
pueden derivar en problemas futuros para el Usuario.

S
Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013

Detalle en la
Banca 3 o Cumplimiento a
Abu los Re:

Particular

Detalle Detalle

Bancomer i 805 6 716 260 5,011,205 2 g 1] Ver
&5 Banamex E 704 16 6.51 387 11,719.924 2 5 sl Ver
& Santander 766 13 768 91 2445082 = ‘—’_J 3 NO Ver

SBANORTE 4 806 13 8.30 50 1,273,266 1 \!m 1 sl Ver

e
<
o
S

HSBC X» 66.7 9 8.25 7 1,920,271 g sh
€ scotiabank 478 10 7.62 50 1,380,302

> 492 31 794 45 1,215,693 s s

st AZrvea

[y
[y
(%]
<
D
L1

*'NEU“E‘} 769 9 8.7 5 62,816 =1l si NO Ver
910 4 - 13 318,008 s sh NO Ver
751 13 8.32 4 90,345 i =] NO Ver
557 7 876 4 48,860 s sh NO Ver
BE86 12 8.79 16 312,032 =1l i NO Ver
785 13 866 4 526,172 s 4 si Ver
86.4 16 8.58 2 41,874 =1l 2 Si Ver

SR O EY AT AY AY EY RN
e
5

PRACTICAS NO SANAS

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

e

DOCUMENTO ENTREGADO NO
INCLUYE 8 DE LOS 7 4

ELEMENTOS QUE ESTABLECE OMITIR INFORMACION DE LA OFERTA VINCULANTE
LA NORMA.

Crédito de

Hipotecario OFERTA VINCULANTE

ELUDIR SU RESPONABILIDAD EN LA CONTRATACION DE LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS EN LOS TéRMINOS, CARACTERISTICAS Y CONDICIONES
PUBLICITADOS, QUE SE OFREZCAN O COMERCIALICEN EN SUS SUCURSALES,
OFICINAS O TRAVES DE SUS CENTROS DE ATENCI6N TELEFONICA O DE
TERCEROS CONTRATADOS.

NO SE PROPORCIONS LA

Tarjeta de AUTORIZACIGN DEL CLIENTE

Crédito CONTRATO DONDE  ACEPTA  CARGOS
RECURRENTES A LA TDC

16



4. Clausulas Abusivas. Al dar clic en Detalle, se despliega una lista de este tipo de clausulas,
aplicables a cada institucion por producto. Con ello, podrds conocer de manera sencilla aquellas
gue pueden provocar un efecto negativo al contratar ese producto.

e

Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013

Detalle en la Institucion Financiera  Detalle en Condusef

Banco

I R e I R B
80.5 5 716 260 5,011,205 2 7 4
704 16 651 387 11,719,924 2 5 o
766 13 768 01 2,445,082 2 3 X
806 13 830 50 1273 266 1 1 o
66.7 9 825 71 1,920,271 ] 4
478 10 762 50 1,389,302 1 1 o sl Ver
492 31 7.04 45 1215603 si ] 4 sl Vver
769 9 871 5 62,816 80 s o NO ver
91.0 4 = 13 318,008 s s 4 NO Ver
751 13 832 4 90,345 1 s X NO ver
Fibanse i j 55.7 7 876 4 48 860 s ] X NO Ver
: 68.6 12 879 16 312,032 si 1 s NO ver
‘ 785 13 866 4 526,172 s 4 4 sl ver
BANREGIO. ‘ 86.4 16 858 2 41,874 sl 2 v sl Ver

CLAUSULAS ABUSIVAS GENERALES

Clausulas aplicables atodas las Instituciones que comercializan el producto.

SE CONSIDERA EXCESIVO, YA QUE COMPROMETE EL PATRIMONIO DEL USUARIO, QUE EL

ADEUDOS VENCIDOS CONTRATO INCLUYA LA AUTORIZACION EXPRESA DEL ACREDITADO PARA CARGARLE CONTRA
CARGADOS EN CUENTAS DE CUALQUIER CUENTA DE DEPOSITO. EL IMPORTE DE LOS ADEUDOS VENCIDOS A SU CARGO, SIN
DEPOSITO QUE SE INDIQUEN LOS PLAZOS PARA CONSIDERAR QUE SE TRATA DE UN ADEUDO VENCIDO NI EL

MONTO POR EL CUAL SE HARA EL CARGO.

SE CONSIDERA ABUSIVO, YA QUE LIMITA EL DERECHO DEL USUARIO DE SEGUIR CUMPLIENDO CON
VENCIMIENTO ~ ANTICIPADO |SUS OBLIGACIONES DE ACUERDO A LO PACTADO ORIGINALMENTE Y A SU LIBERTAD LABORAL,
POR TERMINACION ESTABLECER EN EL CONTRATO COMO CAUSAL DE VENCIMIENTO ANTICIPADO, QUE EL
LABORAL ACREDITADO TERMINE CON LA RELACION LABORAL, INDICANDO QUE COMO CONSECUENCIA SE
DEBE CUBRIR EL SALDO TOTAL DEL CREDITO.

VENCIMIENTO ~ ANTICIPADO | SE CONSIDERA QUE CONDICIONA LA VIGENCIA DEL CONTRATO DE ADHESION A LA CONCLUSION DE
POR CANCELACION DE LA OTRA RELACION CONTRACTUAL, ESTABLECER EN EL CONTRATO COMO CAUSAL DE VENCIMIENTO
CUENTA DE DEPOSITO DE ANTICIPADO, LA CANCELACION DE LA CUENTA DE DEPOSITO EN LA QUE EL ACREDITADO RECIBE

C'gg““ NOMINA SU NOMINA.
Nomina PERMITE QUE LA INSTITUCION INTERPRETE DE FORMA UNILATERAL LOS CONTRATOS DE

CHEQUE NO COBRADO A ADHESION QUE LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS INCLUYAN EN EL CONTRATO DE ADHESION, QUE
SATISFACCION DE LA |SIN PREVIO AVISO PODRAN CARGAR EN LA CUENTA DEL ACREDITADO, EL IMPORTE DE CUALQUIER
INSTITUCION CHEQUE NO COBRADO A SATISFACCION DE LA INSTITUCION, MAS LOS ACCESORIOS QUE
PUDIERAN DERIVARSE DE DICHA OPERACION.

INCLUR EN EL CONTRATO DE ADHESION QUE EN CASO DE ATRASO, EL CLIENTE PAGARA
INTERESES MORATORIOS SOBRE EL SALDO INSOLUTO DEL CREDITO, Y NO SOBRE EL SALDO
VENCIDO REPRESENTA UNA CARGA DESPROPORCIONADA PARA EL USUARIO, AUNADO A QUE SE
AFECTA SU PATRIMONIO DE FORMA DESPROPORCIONADA.

INCLUR EN EL CONTRATO DE ADHESION QUE EN CASO DE ATRASO, EL CLIENTE PAGARA
INTERESES MORATORIOS Y CUALQUIER COMISION QUE SE TENGA CONTEMPLADA POR NO
REALIZAR EL PAGO EN LA FECHA PACTADA, DENTRO DEL MISMO PERIODO, REPRESENTA UNA
CARGA DESPROPORCIONADA PARA EL USUARIO Y UNA DOBLE PEMALIZACION EN CASO DE
INCUMPLIMIENTO.

COBRO DE  INTERESES
MORATORIOS SOBRE
SALDOS INSOLUTOS

COBRO SIMULTANEO DE
INTERESES MORATORIOS Y
COMISIONES POR  PAGO
TARDIO

= Al dar clic en la cantidad que aparece en cada Entidad Financiera, veras las clausulas abusivas que
se han identificado para cada una.
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Banco

BanC

Bancomer
&3 Banamex
o Santander
JSEBANORTE

HSBC »

£ scotiabank

masis AZTres

e

4 AFIRM

i

76.6

806

66.7

478

49.2

76.9

91.0

751

55.7

68.6

78.5

86.4

1)

10

31

£13)

12

13

16

O
Comportamiento General de los Bancos

Periodo: Enero-|

Total de
Sanciones

6.51 387
768 91
830 50
825 71
762 50
7.94 45
871 5
- 13
832 4
876 4
879 16
8.66 4
858 2

Cumplimiento a
los Registras
iculares

Detalle Detalle

5,011,205 v
11,719,924 2 5 v
2,445,082 2 3 F
1,273,266 1 N v
1,920,271 T s/ v
1,389,302 1 1 v
1,215,693 s/ sl v
62,816 s si v
318,008 Sil s/l v
90,345 1 sil x
48,860 sil sl x
312,032 si 1 v
526,172 s/l 4 v
41874 si 2 v

<
o
o

<
o
]

<
o
o

<
o
]

<
o
o

<
0
®

<
i
L]

<
o
]

<
i
L]

<
o
]

<
o
i

<
0
1]

<
o
]

CLAUSULAS ABUSIVAS PARTICULARES

Banco Santander (México), 8.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero Santander

Nimero RECA

Crédito
Personal

2676-437-005928/08-22565-1013

AUTORIZACION

PARA  CARGAR

ADEUDOS EN LAS CUENTAS QUE EL
CLIENTE TENGA CON EL BANCO.

SE SOLICITA AL CLIENTE QUE AUTORICE EXPRESAMENTE A LA
SOFOM A CARGAR EL SALDO DEL CREDITO EN CUALQUIER CUENTA
QUE MANTENGA CON EL BANCO.

2576-437-005028/08-22555-1013

AUTORIZACION ~ PARA  CARGAR
ADEUDOS EN LAS CUENTAS QUE EL
CLIENTE TENGA CON EL BANCO.

SE SOLICITA AL CLIENTE QUE AUTORICE EXPRESAMENTE A LA
SOFOM A CARGAR EL SALDO DEL CREDITO EN CUALQUIER CUENTA
QUE MANTENGA CON EL BANCO.

Cuenta de
AROITO

2676-437-005928/06-00763-0513

ESTABLECE COMO CAUSAL DE
TERMINACION ANTICIPADA LA
CANCELACION DE LA CUENTA.

S1 EL USUARIO CANCELA LA CUENTA DONDE RECIBE SU NOMINA Y
DE LA CUAL LA SOFOM ER. REALIZA EL COBRO, ESTA ULTIMA
CANCELARA EL CREDITO SIN PERMITIRLE CONTINUAR REALIZANDO

EL PAGO POR OTRO MEDIO.

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:

v
v
v
v

SIPRES. Sistema de Registro de Prestadores de Servicios Financieros
RECA. Registro de Contratos de Adhesion

REUNE. Registro de Unidades Especializadas

UNE. Unidad Especializada

18




e
Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013

alle en la Institucién Financiera  Detalle
Banco

Abusivas
Particulares

Detalle

805 6 716 260 5,011,205 2 7 / 1 Ver
704 16 651 387 11,719,924 2 5 ¢ 1 Ver
766 13 768 91 2445082 -] 3 x‘ NO Ver
80.6 13 8.30 50 1,273,266 i i ./ 1] Ver
66.7 9 825 e 1,820,271 Al Sil J 1 Ver
478 10 762 50 1,389,302 i i ./ 1] Ver
492 31 794 45 1,215,603 sil Sl J si Ver
76.9 9 87 5 62,816 Ssh S ./ NO Ver
910 4 - 13 318,008 sil S J NO Ver
751 13 832 4 00,345 1 Sil x’ NO Ver
55.7 7 876 4 48,860 sil S x’ NO Ver
68.6 12 8.79 16 312,032 S ¢ NO Ver
785 13 866 4 526,172 Shl 4 J sl Ver
86.4 16 8.58 2 41,874 S 2 J 1] Ver

CUMPLIMIENTO A LOS REGISTROS

La CONDUSEF, preocupada por brindar herramientas de apoyo en |a toma de decisiones, ha desarrollado esta seccidn que permite al usuario y
publico en general consultar el estatus de operacion de los BANCOS respecto de sus obligaciones que por Ley, tienen ante éste Organismo.

Obligaciones de ley:

1. SIPRES: Registro de Prestadores de Servicios Financieros
2. RECA: Registro de Contratos de Adhesion
3. REUNE-UNE Constitucion de Unidad Especializada e Informe Trimestral de Consultas y Reclamaciones

N I N
v v

ABCCAPITAL

ff) Banco Famsa

MIBANCO ceam>
(.. )
(ﬁ"

(= )
(@ eancoramsa )

XISISISISISKISIX(ISIKX
SISISNISINISISISINIKNIS
ASANANANLNANANANANAN
ANANANANANANANAYSA YA




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 institucidn, la modalidad y de ser el caso la direccién en internet donde
puedes consultarlo. Hasta el momento, la informacién contenida en este rubro es proveniente de

los portales de Internet de las Instituciones Financieras.

e

Comportamiento General de los Bancos
Periodo: Enero-Diciembre 2013

Detalle en la Institucitn Financiera  Detalle en Condussf SANCIONES

805 6 716 260 5,011,205
& Banamex | 704 16 651 387 11,719,924
& Santander 0 s 13 768 9 2445082
SEBANORTE | s0s 13 8.30 50 1,273,266
HSBC4X» ) : 867 9 825 7 1,920,271
| as 10 762 50 1,380,302
192 31 794 15 1,215,603
76.9 9 8.71 5 62,816
910 4 . 13 318,008
751 13 8.32 4 20,345
557 7 876 4 48,860
68.6 12 8.79 16 312,032
785 13 866 4 526,172
86.4 16 8.58 2 41,874

Practicas No
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PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA

Banco Nacional de México, S. A., Integrante del Grupo Financiero Banamex.

Hodcas

Portal(es)

cuenta

WWW.
Programas, Talleres "Saber Cuenta"
https://www.compr
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. GUIA POR PRODUCTO

= Al desplegar la pantalla “Comportamiento General del Sector”, tanto en la parte inferior, como en
el extremo superior izquierdo de esta tabla verds un banner que dice: “Evaluacién de Condusef
por Producto”.

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

LACIENDA Cormint Mot pars s Brovion
- s Dntarns e ko Unsarion e
[ttty

Inicio | Contactanos | Encuesta

La informacion que necesitas

Comportamiento General de Instituciones de Banca Muitiple
Periodo: Enero - Diciembre 2013

Enere - Dicembre Enere -Marzo
2098 2074

Instituciones Practicas No Cidusulas  |Cum alos| Programasde | Evaluacion de
Sanas Abusivas Educacién Condusef por
Particulares * Financiera Producto

B = = =
805 6 716 260 5011205 2 z v s ver
704 16 651 387 11,719,924 2 5 J i 9
766 12 768 91 2,445,082 2 3 X O Ver
Bl 1 o 0 s s X No NA
(_3%RBS )N 0 0 @ s v o m
= @ = o 0w w o/ ww
Co T
Csi G O O G N
C= . o o w1 x  w m
C= mom o e ww v W ow
o o 0w w oy wow
C o o e ww e
o o e ww v ow o

Se consi informacion de las SOFOM.E R. de los Grupos Financieros que cuentan con una SOFOM para la comercializs: de sus productos.

*“Estas detectsdss en los ejercicios de evaluscidn en materia de wansparencia financiers 2013, previc a ls da en vigor de I reforma financiers, por lo que deben considersmse como una recomendacion de esta Comisién Nadionsl. Sin embargo,

una vez emitidas I i podra ordensr, &n su caso, que se eliminen de los contratos.”

Sin identificar (S/)
Evaluacién de Condusef —
por Producto —

Mo Aplica para los produelos evaluades (NA}
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Evaluacion de Condusef por Producto

Elije una opcién:

Otorgamiento de crédito

Tarjeta Crédita Crédito Crédito Crédito
de Crédito Personal de Nomina Hipotecario Automotriz
) . [~
/ —_
Captaci6n de recursos
Cuenta Cuenta Cuenta Fagsié on
de Momina de Ahorro de Cheques Fenameain Ligm o

al Vencimiento

SUEE

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

Evaluacion por Producto
gre: Periodo: Enero-Diciembre 2013

Tarjeta de Crédito

Elije un producto: Otorgamiento de crédito ‘Captacién de recursos

— TR UOR T eURE

[=)
4 AFIRM|
BanCoppel

o |

5 Eéanss 2
3 = 0
7 invexBanco Ficha ver 6,000 6115 12 47,085 290 sn sn 2
8 - Ficha ver 1,704 3.449 4 131,543 8.90 sn sn 1
o & nauRsa Ficha ver 42019 10.950 5 12,563 742 sn sn 1
10 JEBANORTE)  Ficha ver 186,763 12.350 17 24554 8.02 sn sn 2

La informacidn en la tabla se desglosa de la siguiente manera:
1. Informacion de la Oferta de Productos y Servicios Financieros

Conoceras las caracteristicas, requisitos de contratacién, limitaciones, alcances y exclusiones de las
tarjetas de crédito que se ofrecen en el mercado.

» Al dar clic sobre la palabra “Ficha” de la Entidad Financiera deseada, se desplegara una pantalla

con la clasificacidon del producto elegido. En el caso de tarjeta de crédito mostrara los tipos de
tarjeta: clasica, oro, platino.
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Evaluacion por Producto
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Tarjeta de Crédito

Elije un producto: Otorgamiento de crédito Captacion de recursos

SOEUOR T TRE

(4 AFIRME )

BanCoppel Ficha
i
( &= ] Eicha

<
>
=

2,864 7.559 2 20,937 9.90 sih s

20,675 3.447 4 12,215 8.20 Si Sh

)
o
=
o
|<
>
=~

<
>
=

46,563 9716 1 25,855 SE sh si

)
o
=
o
<
o
=

6,090 6.115 12 47,085 990 S s

ul
il
=
o
<
o
=

1,704 3.449 4 131,543 890 si si

u
3
=
o
<
o
=

42,019 10.959 5 12,563 742 s SN

[ T e I R N — =Y

|

10 JFBANORTE Ficha

186,763 12.359 17 24 554 802 s1 sn

INFORMACION DE LA OFERTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
FINANCIEROS

JEBANORTE

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

Haz clic en ver para consultar el archivo.

Fil:.ha TE.“:.nil:.a

Clasica Ver {uEEE
Tarjeta de Crédito Oro Ver
Platino Ver

» Al dar clic sobre la palabra “Ver” en la columna denominada Ficha Técnica, se desplegard una
pantalla en PDF que contiene los datos de la institucion, la descripcién del producto financiero,
asi como sus caracteristicas y requisitos.
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Datos de la Institucion Financiera

Sector | Sociedades Financieras de Objeto Miltiple, ERL | Nombre |Ba|odz-lwe Tarjetas, 5.4 de CV. SOFOM, ER |

JSTBANORTE

Direccidn Corporative |Pn:||. Reforma 1230, Cruz Manca, Cuajimalpa de Morelos, Distrito Federal, C.P. 5349

Pagina http://www.banorte.com.mx :ﬁ“"" Internet | e L |o1sn052? 2292 |

Descripcion del Producto o Servicio Financiero

Operacion Producto Tarjeta de Crédito Subproducto | Clasica | P | Clasica |

Cobertura geografica: Relacionados con el Solicitante

¥ Internacianal I Macional Edad: Desde | 1B afios ml Menor de 64 afos |

[~ Comercios especificos: I I I I Personalidad Juridica:

Seguros incorporados a la tarjeta: Las tarjetes de erdditn cuentan con un saguro cbigatonia de [\ Personas Fisicas [ P Fisica con Actividad Empresarial [ Persona Moral

Fallecimientn sabre & sado insohito, &si como proteceidn en casa del uso indebide de | tarjeta por nabo o Resderda Labaral
Ingreso minimo | $5000.00 | Antigiiedad: | || |

[ Robo o Extravin de plistico [# Accidentes en \izjes [ Compra Protegida ¥ Buen historial crediticio

[~ Garantia Extendida [ Atencidn médica de Emergencia

[ Otro: | | || |Retac con la do itn que deberd

| | | || | ® solictud de crédito

Beneficios incluidos: Identificacion oficial:
|Programa de Transferencia de Saldos. | |Recompensa Total Banorte || |¥ credencalire | Pasaporte [ Cédula Profesional [ Cartilla SMN
IPL!ndE pagas fijos | IREpaIdDBarl:ne I " Otros: I I I I
Comprobante de domicilio:
Pago minimo: 10.00% I™ pPredial ¥ Lz | Teldfons [ Gas l‘om::l:l
Tasa de interés méxima (anual): Comprobante de ingresos:
¥ Recibo de Ndmina ¥ Estado de Cuenta [~ Otro: I:I
Otros:

[C AtmdeHadenda [ RFC. [ Situacion Financera [ Estado de Resultados
L oros: | | | |

» Al cerrar la ficha técnica (PDF) volveras a la pantalla con la clasificacidon del producto elegido, al
dar clic en la palabra “Cerrar” de ésta ultima, volveras a la pantalla de “Evaluacion por
Producto”.

2. Comisiones

Conoceras las comisiones del producto que cobra cada Entidad Financiera para que puedas comparar
y decidir la que mejor se ajuste a tus necesidades.

» Al dar clic sobre la palabra “Ver”, en la columna denominada “Comisiones”, se desplegara una
pantalla que muestra las principales comisiones para tarjeta de crédito.
Es relevante mencionar que por tasa maxima, se entendera a la tasa de interés que la Entidad
Financiera cobra como tope maximo. Por otra parte, el CAT (Costo Anual Total), es una medida
estandarizada del costo de financiamiento, expresado en términos porcentuales anuales que
para fines informativos y de comparacién, incorpora la totalidad de los costos y gastos
inherentes a los créditos que otorgan las Entidades.
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Regresar

Elije un producto:

—

Banco

iNVex Banco Ficha
Ficha

JFBANCRTE Ficha

Periodo: Enero-Diciembre 2013
Tarjeta de Crédito

‘Otorgamiento de crédito

<
>
2

<
0
f

<
0
=

<
o
f

CON

46,563
6,090
1,704

42,019

 qE—p5 75

DRUOW

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y
0 OVERSIAS

Evaluacion por Producto

6.115

3.449

10.959

12.359

Total

T

SANCIONES

Detalle

9.90

8.90

742

‘Captacién de recursos

PRINCIPALES COMISIONES / Tarjeta de Crédito

Banco

Producto

Ventanilla

Automatico

Propio

Adicional

Tarjeta de
&AF"{ME Crédito MA 4 200 0 500 250 52.85 52.85 7468

Clasica

Tarjeta Bajio

M

vieh Clasita 8 : 100 | 250 | 380 | 175 | 2084 | 2084 3785

Clasica

INBURSA

e 55 0 w0 | 0 | 0 | aas b | 4182
il‘l\fexBanco IS\Cald Plus MA MNA 130 495 610 305 63.48 63.48 9542
JEBANORTE I Clasica g g 130 370 530 240 35.91 3591 4803

Clasica
Imernacional 5 5 130 300 600 300 3280 3280 44.68
BANREGIO. || ciasica $ 200 $ 200 180 300 0 NA 46.08 | 4608 | 5717
& Santander I Clasica 10 10 140 330 540 270 30.60 3060 40.92

Super

Tarjeta de
Crédito NA 5 50 300 500 100 | 4068 | 4068 | 5514

Versién

Clasica

» Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, se volvera a la pantalla de “Evaluacion
por Producto”.
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3. Consultas, Reclamaciones y Controversias

Muestra el total de las Reclamaciones y el indice de Reclamacién.

» Al dar clic sobre la palabra “Detalle” de la columna denominada “Consultas, Reclamaciones y
Controversias”, se mostrara la informacion estadistica que deriva de los procesos de atencién
de reclamaciones ante Condusef, como consecuencia de inconformidades con las Entidades

financieras.

Elije un producto:

B BanCoppel
Commme ) res

9

7 Ficha ver
8 Ficha ver
10 JFBANORTE Ficha Ver

20,675
46,563
6,090
1,704
42,019

186,763

‘Otorgamiento de crédito

$OPUOT

CONTROVERSIAS

Evaluacion por Producto

Periodo: Enero-Diciembre 2013

Tarjeta de Crédito

Detalle

12,215
25855
47,085
131,543
12,563

24,554

Supenision
de Condusef

TUTE

SANCIONES

[ Detalle

8.20

SE

9.90

890

802

s

sl

s

s

s

sh

Sh

Sh

s

s

R

Es importante sefialar que el indice de reclamacion es el resultado de dividir el nimero de
reclamaciones entre el total de contratos del producto por cada Entidad Financiera y nos
permite conocer si el producto tiene un alto nivel de reclamaciones.

RECLAMACIONES / Condusef / Tarjeta de Crédito

por Institucién Financiera.

En Condusef

Consumos
(tarjeta de

Emision de tarjeta de crédito

sin solicitarla

Solicitud de ¢
producto o st

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y Ias tres principales causas de reclamacion

Ir reclamaciones de la Institucién Financiera

(@ sanamex 29,025 0281 65 11,440 50 2,478 69 2,700 85

B0 Bancomer 22,073 0.259 52 5,871 50 223 56 1,633 81

& Santander 7.017 0.285 80 1,187 44 957 80 1,007 84

HSRC X» 3457 0.346 51 713 50 287 65 269 85
B 35 0.071 63 20 50 4 100 0

( pmeumsa ) 506 0132 36 149 45 13 23 24 32
ot ) 4 0.185 25 0 0 0

C§ Scotiobank ) 1.308 0.289 65 425 54 34 82 99 80

BanResio 45 0119 24 25 14 3 67 1 0

invex Banco 707 0.710 56 83 47 87 81 118 71

A AFIRME 70 0.310 2 12 25 8 38 2 100
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» Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacién

por Producto”.

3.1 Reclamaciones de la Institucion Financiera

» Al dar clic sobre el botén “Ir reclamaciones de las Instituciones Financieras”, se despliega una
pantalla que muestra las reclamaciones que han presentado los Usuarios directamente en la
Institucion Financiera, asi como el indice de reclamacidn, el porcentaje de resolucién favorable

al Usuario y las tres principales causas de reclamacion por Institucion.

RECLAMACIONES / Condusef / Tarjeta de Crédito

por Institucion Financiera.

En Condusef
de tarjeta de cr

Banco s

no

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, indice de reclamacion, porceniaje de resolucion favorable al usuario y Ias tres principales causas de reclamacion

Ir reclamaciones de la Institucién Financiera

cion de
atendida

&5 Banamex 20,025 0.281 65 11,440 59 2478 69 2,700 85
((Hsancomer )| 22073 0.259 62 5871 50 2231 56 1.833 81
&b Santander 7017 0.295 60 1187 44 957 80 1,007 84
HSBC <X» 3,457 0.346 51 713 50 287 65 260 85

35 0.071 63 20 50 4 100 0 -

( Jpmeursa ) 506 0132 6 149 45 13 23 24 32
= 1 0185 25 0 - 0 - 0 -

§ Scotiabank 1,308 0.280 &5 425 54 a4 82 29 80
( mamResie ) a5 0.119 24 25 14 3 67 1 0

invex Banco 707 0.710 55 83 47 87 81 18 71
4 AFIRME 70 0.310 26 12 25 ] 38 2 100

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS / INSTITUCION FINANCIERA / Tarjeta de
Credito

La finalidad es mostrar el nimero de reclamaciones, fndice de reclamacion, porcentaje de resolucion favorable al usuario y Ias tres principales causas de reclamacion
por Institucion Financiera que han presentado los usuarios directamente en la Institucién Financiera.

en la Institucién Financiera
Banco

Monto
Reclamado 0 2 Manto Abonado

(%)

W 717,704 5045 | 1520185835 2130 1.043,750,856 68 70 18
T Bancomer 1,010,287 11835 | 1280080553 1276 803,788,733 62 88 5
& Santander 426,163 17.040 532,242,362 1,249 336,546,828 63 80 14
HSBC & 155,008 15.505 233,413,612 1,506 151,194,320 65 70 10
B 1,669 3.378 5.300.715 3476 3435611 65 72 23

fop nBURSA 41,513 10.827 41,624,268 1,003 27,556,147 66 85 9
o 274 12.601 518,610 1,803 421,139 81 76 10

& scotiabank 63,303 13980 | 133,784,625 2113 50,545,516 38 50 10
BANRESIO 2819 7.440 5,033,056 2105 4745973 80 87 22

((invexBanco ) 5383 5405 10,956,651 2035 5333244 49 73 18

(4 AFIRME ) 039 4182 2,017,487 3107 1,078,814 a7 45 14

» Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacién
por Producto”.
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» Al dar clic en la flecha de “Regresar” volveras a la pantalla de “Reclamaciones de Condusef” o al
dar clic en la palabra “Cerrar” volveras a la pantalla de “Evaluacién por Producto”.

4. Sanciones

» Al dar clic sobre la palabra “Detalle” de la columna denominada “Sanciones”, se despliega una
pantalla con el nimero y monto de las multas impuestas por Condusef, tanto por las acciones
de supervisidon que le confiere su marco normativo, como por las que derivan de las acciones de
atencién a Usuarios.

» En el caso de sanciones por incumplimiento por acciones de supervision, podemos sefialar como
ejemplos: no registrar las comisiones del producto y emitir estados de cuenta incorrectos. En el
caso de sanciones por incumplimiento en acciones de atencién se trata, por ejemplo, de
cuando la institucidon no acude a la audiencia de conciliacidn o no presentan la informacién que
se les ha requerido por escrito para desahogar dicha audiencia.

Evaluacion por Producto

Regresar Periodo: Enero-Diciembre 2013
Tarjeta de Crédito
Elije un producto: Otorgamiento de crédito Captacién de recursos

— BP0 o IO

Observaciones
Posicidn ] CONSULTAS, RECLAMACIONES Y SANCIONES Supenisién | Practicas No Cla s de Condusef | Calificacidn
(i G CONTROVERSIAS ge Condus: General por
calificacién) 1o [] Detalle [] Detalle Particulares Producto

Total de Indice de Detalle [FEn General
Reclamaciones Reclamacion
(%)

1 Ficha ver 205 2368 0 SE s si 1 8.1
2 4 AFIRME Ficha ver 1,009 4473 3 15,320 970 si s 0 2.04
3 BanCoppel Ficha ver 16,086 0655 13 20,987 040 s si 1 2.03
il Ficha Vver 2864 7550 2 20,937 290 s si 0 8.52
5 Ficha ver 20,675 53447 4 12215 8.20 si si 2 8.36
6 Ficha ver 46,563 9716 11 25 855 SE s si 0 8.14
7 invex Banco Ficha ver 6,000 6115 12 47.085 2.90 s si 2 8.00
8 Ficha ver 1,704 3449 4 131,543 8.90 s si 1 7.34
9 Ficha ver 42,019 10.959 5 12,563 7.42 s si 1 6.93
10 FEBANORTE]  Ficha Vver 186,763 12350 17 24,554 8.02 si s 2 6.73
e e T
SANCIONES ! Tarjeta de Creédito I
T I T,
Tinancieras en lo dispuesto en las leyes competenies que rigen a la Comision Nacional. asl como las sanciones Impuesias por otras autorigdades.
s e e e Monto Total de Sancion
2o (1
o o o o
B s 15,050 15320
2 1 1 13 i 272.820 1 20,087
1 1 2 41,874 20,037 1
4 o 4 I 48,860 1 12,215
s s i 284,400 25855
£ o 1 12 N 565,025 1 ar.08s
” B P e P
£ o 1 £ I B2 H1E 1 12 063
= = = = i
( cmemw ) | 1 o 1 1 T 174660 1 194660
& scotiabank I3 1 T 537 408 31612 i
[7 & sanamex ) | >5 165 190 5. 78R 985 1 a0.a58
(Domcoraaas ) s o s 256,264 55421
C HSBC D ) 5 = = = S I
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» Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacién
por Producto”.

5. Supervision de Condusef

Conoceras los resultados del ejercicio de la facultad de supervisidon realizada por Condusef a las
Entidades Financieras.

» Al dar clic sobre la palabra “Detalle” de la columna denominada “Supervision de Condusef”, se
mostrara la calificacion de dos aspectos que la Condusef evalla a través de sus facultades de
supervisién: La revision de contratos de adhesién, publicidad, estados de cuenta y la
informacién que emplean las instituciones para dar a conocer, promocionar, informar y
formalizar sus productos o servicios financieros; y por otra parte, que se cumplan con las
disposiciones en materia de transparencia.

Evaluacion por Producto

Regresar Periodo: Enero-Diciembre 2013
Tarjeta de Crédito
Elije un producto: Otorgamiento de crédito Captacion de recursos

Observaciones
Banco Informacién de | Comisiones CONSULTAS, RECLAMACIONES Y SANCI Supervision Cla de Condusef | Calificacién
Ia Oferta de CONTROVERSIAS de Condusef General por
calificacion) o Detalle Producto
Total de ndice de Total 0 de Multa Delile [E-ET]
Reclamaciones Reclamacidn Promedio
(%)

1 Ficha Vver 205 2368 0 - SE si s 1 8.1
2 A AFIRME Ficha Vver 1,009 4473 3 15,320 9.70 s =l 0 9.04
3 BanCoppel. Ficha Ver 16,086 0655 13 20,087 9.40 s s 1 9.03
4 Ficha Ver 2864 7559 2 20937 990 s s/ 0 8.52
5 Ficha Ver 20,675 3447 4 12,215 820 si si 2 8.36
3 Ficha Ver 46 563 9716 1 25855 SE ] s/ 0 8.14
7 invex Banco Ficha ver 6,090 6115 12 47,085 990 sn s/ 2 8.00
8 Ficha ver 1704 3449 ) 131,543 890 1 s 1 7.34
9 Ficha Ver 42,019 10.959 5 12,563 7.42 s si 1 6.93
10 FTBANORTE Ficha Ver 186.763 12.359 17 24,554 8.02 si s/l 2 6.73
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Supervision de Condusef [ Cerrar
1 -

SUPERVISION DE CONDUSEF / Tarjeta de Crédito -

El objetivo, es informar a los usuarios, a través de un valor numérico, sobre la calidad de la informacion que generan las instituciones financieras para dar a conocer,
promocionar, informar y formalizar sus productos o servicios (caracteristicas, beneficios, limitantes, efc ). De esta manera, el usuario contara con los elementos de
apoyo para hacer una eleccion mas acertada, al momento de contratar un producto y/o servicio y se fomentara entre las instituciones financieras el que mejoren la
calidad de |a informacidn que generan y perfeccionen la relacion con sus clientes,

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

ela - . ”
Evaluacidn de Supemnvision| Ewvaluacidn General
Informacién del Producto

HI

Sin Evaluar
| s . e 1
Commm )| o0 | = | o
‘- 8.20 . SE - 8§20
| Sin Evaluar
(T
‘- 9.70 . 5.90 - 742
| 9.70 . 6.90 . 8.02
| sin Evaluar )
‘ | 8.90 | 7.00 §.16
‘- 9.60 . 710 - 8.10 I

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

Recuerda que entre mas clara y transparente sea la informacién que recibes como Usuario,
podras tomar decisiones mas acertadas para tus finanzas personales.

En lo que se refiere a las sanciones de evaluacidon de informacién de productos y servicios
financieros, éstas se dan como consecuencia de la revisidon de contratos de adhesion, estados de
cuenta, publicidad e informacién. Asimismo, las relativas a supervision se derivan de
atribuciones conferidas a la Condusef en la Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los
Servicios Financieros y en la Ley de Instituciones de Crédito, como por ejemplo: No
otorgamiento de crédito a menores de edad, no difundir informacién de comisiones en
sucursales, realizar practicas discriminatorias, entre otras.
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6. Practicas No Sanas.

» Al dar clic sobre el nimero que expresa la cantidad de Practicas No Sanas de cada banco, se
despliega una pantalla con la accidn o politica especifica de la Entidad Financiera que se aleja de
los estdndares de atencidn a los Usuarios para el producto consultado.

=

Elije un producto:

—

H'

4 AFIRME
1 {8 2o Ficha Ver
13 Ficha Ver
15 HSBC & Eicha Vver
18 &b Santander Ficha Ver

Evaluacion por Producto
Periodo: Enero-Diciembre 2013

Tarjeta de Crédito

‘Otorgamiento de crédito Captacién de recursos

$OETD®

SAl NES

OVERSIAS ndi
Detalle

Detalle

Total Detalle

N

[ = |

16,086 0.655 13 20,987 9.40 S S a -
2,864 7.559 2 20,937 9.90 Sl si 0 -
20675 3.447 4 12215 820 S s 2 -
46,563 9716 11 25,855 SE S s1 0 -
6,090 8.115 12 47,085 9.90 S SA 2 -
1,704 3.449 4 131,543 8.90 Sil i -
42,019 10.959 5 12,563 7.42 S Si a -
186,763 12.359 17 24,554 802 Sil sh 2 -
278 12.876 1 124,660 SE S S/ SE -
64,611 14278 7 31,612 816 31 Sn 1 -
746,819 7.226 190 30.458 8.10 1 s 4 -
1,603 - 2 85,421 SE i s 1 _
158,462 15.851 27 21761 8.98 1 . S -
1,032,360 12.094 214 17,547 564 7,\\\1____‘4 1 -
3 - 1 249320 SE s sn SE _
433,180 18.235 47 23714 7.04 1 Si 1 —

PRACTICAS NO SANAS

BBVA Bancomer, $.A., Institucion de Banca Multiple, Grupo Financiero BBVA Bancomer

Bancomer

CONTRATO

La|ELUDIR SU RESPONABILIDAD EN LA CONTRATAC\_('JN DE LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS EN LOS TéRMINOS, CARACTERISTICAS Y CONDICIONES
PUBLICITADOS, QUE SE OFREZCAN O COMERCIALICEM EN SUS SUCURSALES,
QFICINAS O TRAVES DE SUS CENTROS DE ATENCIGN TELEFONICA O DE
TERCEROS CONTRATADOS.

NO SE  PROPORCIONG
AUTORIZACION  DEL  CLIENTE
DONDE ACEPTA CARGOS
RECURRENTES A LATDC.

» Al dar clic en la palabra
por Producto”.

“Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacién
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7. Clausulas abusivas particulares

Podras conocer las clausulas abusivas que contenga el contrato de la tarjeta de crédito que tienes
interés en solicitar o la que ya usas actualmente. En su caso, al dar clic sobre el nUmero que indica las
clausulas abusivas identificadas, se desplegara una pantalla que describa la cldusula y las
observaciones que expliquen por qué se le considero abusiva.

Posicidn
(en funcién a la|

calificacidn) Productos y

-

295
2 4 AFIRME Ficha ver 1,009
3 BanCoppel Ficha ver 16,086
4 Ficha Ver 2,864
5 Ficha ver 20,675
6 Eicha Ver 46,563
7 Eicha Ver 6,090
8 Ficha Ver 1,704
9 Ficha ver 42,018
10 JFBANORTE Ficha ver 186,763

Evaluacion por Producto

Periodo: Enero-Diciembre 2013

Elije un producto: Otorgamiento de crédito

Informacién de | Comisiones CONSULTAS, RECLAMACIONES Y
la Oferta de CONTROVERSIAS

Detalle

Senicios Total de indice de
Financieros' Reclamaciones Reclamacién
(%)

2368

4473

0655

7.559

3.447

9716

6.115

3.449

10.959

12.359

Tarjeta de Crédito

3

BT EE

SANCIONES
Detalle
Total Monto de Multa
Promedio
0 -

15,320
20,987
20,937
12,215
25,855
47,085

131,543
12,563

24,554

Supenvisién
de Condusef

Detalle

9.40

9.90

8.20

SE

990

8.90

802

Captacion de recursos

Practicas No
anas

Clausulas
Abusivas
Particulares

Obsenvaciones
de Condusef

[£En General

L e N -

Calificacién
General por
Producto

9.03
8.52
8.36
8.14
8.00
7.34
6.83

B.73

8. 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 de tarjeta de crédito.

Febrero 2013:

Agosto 2013:

Recomendacion dirigida a |a Asociacion de Bancos de México:

Recomendacién dirigida a la Asociacién de Bancos de México:

Se recomienda a la Asociacién de Bancos de México gue las Instituciones Financieras se abstengan de incluir en su publicidad, términos y
condiciones que difieran con el contrato, expresar la tasa de interés en términos anuales, difundir el CAT con la finalidad de favarecer la
comparacién de productos, asi como evitar competencia desleal en su material publicitario.

Se recomienda a la Asociacion de Bancos de México que las Instituciones Financieras permitan a los titulares de tarjetas de crédito dar por
terminado el contrato de adhesidn con una solicitud presentada a la Entidad, incluso si existiera un saldo pendiente, donde el contrato
solo continuard en vigor para efectos del pago del principal con los intereses y accesorios gue del crédito, asi como se fomente la
movilidad de Usuarios de tarjetas de crédito entre las Instituciones Financieras.

» Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacién

por Producto”.
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» 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.

Evaluacion por Producto
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Tarjeta de Crédito

Elije un producte: Otorgamiento de crédito Captacion de recursos

SOEUOR T TRE

ndu

[HEn General

2 4 AFIRME
(_sovsee )
7

8 nikn

*INEUH%& g
10 SBANORTE Ficha ver 186,763 12.359 17 24,554 8.02 sh { -

)

OBSERVACIONES DE CONDUSEF

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

R

i ENLOPARTICULAR | CONSULTA DE SALDOS Y MOVIMIENTOS NO ATENDIDACOBRO DE VARIAS COMISIONES POR EL MISMO
Té?;ﬁge CONCEPTO U OPERACION EMISION DE TARJETA DE CREDITO SIN SOLICITUD.

EN LO PARTICULAR CONTRATONO ESTABLECE LA NORMATIVIDAD VIGENTE.

» Al dar clic en la palabra “Cerrar” de esta ultima pantalla, volveras a la pantalla de “Evaluacién

por Producto”.
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9. Calificacidn general del producto

Conoceras el valor numérico sobre el cumplimiento de las Entidades Financieras en la prestacion de
servicios relacionados con tarjeta de crédito.

Evaluacion por Producto
Periodo: Enero-Diciembre 2013
Tarjeta de Crédito

Elije un producte: Otorgamiento de crédito Captacion de recursos

— E Ty PR Pn PN - Pm e T
la Oferta de CONTROVERSIAS

Observaciones
SANCIONES Supenisidn | Practicas No Clausulas de Condusgf Calificacidn
de Condusef Sanas Abusivas General por
Productos y Detalle: Detalle Particulares Producto
TrcEiE Total de Indice de Total Monto de Multa DEERS ——
Financieras’ Reclamaciones Reclamacitn Promedio
(%)

Posicidn
(en funcién a la
calificacion)

Informacién de [ Comisiones CONSULTAS, RECLAMACIONES Y

1 Ficha ver 205 2368 0 1

2 4 AFIRME Ficha ver 1,000 4473 3 15,320 970 si si 0 2.04
3 BanCoppel Eicha ver 16,086 0655 13 20,087 040 si s 1 2.03
4 Ficha Vver 2864 7,550 2 20,037 090 si s 0 8.52
5 Ficha Vver 20,675 3447 1 12215 820 si si 2 8.36
6 Ficha ver 46,563 9716 11 25,855 SE sn s 0 8.14
7 Ficha Vver 6,090 6115 12 47.085 2.90 si s 2 5.00
8 Ficha Ver 1,704 3.449 1 131,543 .90 si s 1 7.34
9 Ficha Ver 42,019 10.959 5 12,563 7.42 s s 1 6.93
10 JEBANORTE) Ficha ver 186,763 12350 17 24,554 802 si si 2 673

Simuladores por producto como una herramienta complementaria de apoyo.

En la pantalla principal de Evaluacion por Producto, encontraras una liga que te lleva a los
simuladores elaborados por Condusef, para que puedas hacer ejercicios de cdlculo de cuanto te
costaria un crédito. Estos simuladores son de Tarjeta de Crédito, Crédito Automotriz, Crédito
Hipotecario, Crédito de Nomina y Crédito Personal.

En lo relativo a los productos de captacidn, 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 evaluacion de Condusef, y por otro, un ejercicio comparativo apegado a
tu situacion financiera y personal.
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Bancos que no ofertan el producto.

Las instituciones que no aparecen en la tabla es 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.

Inicio | Contictanos | Encuests

para ganar

sshpecksteod Gosmc | grire 000

Instituciones de Banca Multipla
@ Evaluaciéon por Producto / Tarjeta de Crédito

Periodo: Enero - Diciembre 2013

Erero - Diciembre Enero -Marro
201y 201

Elije un producto: Otorgamicnts s sridite Coptasién de resurios.

— TR UORUOT T o TURE

v (&) b ver x5 238 [ 5 s ] s »
2 icha Ver 1,008 547 3 15,320 870 s sA 0 _
8 Ficha ver 16.088 0655 13 20987 840 s s . |
4 Ficha Ver 2,864 7.55 2 20,937 250 s sA 0 _
s Ficha ver 20675 3447 4 12215 820 s s : [
s (B ) em 583 9718 i 25,85 s & s o [ew |
7 iNVeX Banco Ficha 8,090 118 12 47,08 230 s sn : [
8 Ficha 1704 3449 4 131,58 830 sn sn 1 _
9 Ficha Yeor 42019 10.9%9 ] 12,563 Ta2 s 51 1 _
10 Ficha Ver 186783 12369 17 28554 am sn s :  [EEN
1 Cmamc ! Ficha 218 12876 1 124680 s s s s [esal
12 Ficha 84611 14278 17 31612 816 s s 1 _
132 Fighg Vver 748819 7228 190 30,458 810 1 sn « s
14 Ficha ver 1,603 - 3 85,421 SE sa £ 1 _
15 (HSBCE ) scma Ver 158,462 15851 2 21,761 838 1 sn 1 _
16 Ficha Ver 1,032,360 12.084 214 17,547 554 1 sn 1 _
17 Ficha Ver 3 & 1 249320 sE sn sn sE _
18 Ficha ver 433,180 1825 o 2714 744 1 sn 1 [
! — Instituciones que no ofertan el producto

Canose s CAT, Tasa de inwris y Comisioses de product en e Simulador Tariets de Crédito , ‘- S

Nota: Alguncs prodicta son ofertadon potla SOFOM E.F. del Gupo Firanciera N R ’

1. Ficnas forvaciin de ros, asi ¥1as pig Franciens.

* "Esias clusulss fueran deteetadss en los ejereicios de evaliasén en natens ée tansparenca financiers 2013, previo 3 I3 entrada an wiger d 1a raf . perio que coma una : Camisién Naconal Sn embarge,

n3 ez Emitdas ki3 diSpOSCONES S0MESpANCHALES S8 pOS CROENNY, €1 S5 GBS0, Guk 4 imisen O& BB CONTBIG, For £atE Motivond forma pane de 13 Evakacsn del Producte.”

Sa Evaluar (SE)

No Dapente (ND) Ver Nota Metodologica de la Evaluacion

Sin ldentiticar (S/1) e lba Ll e S i fealdaean
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Nota metodolégica de la evaluacidn.

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.

P lnicio | Contactanos | Encuests

La informacion que necesitas
para ganar

saué es? | Fundemento Legn G080 | EotrarafiB 000

Instituciones de Banca Multipls
m Evaluacion por Producto / Tarjeta de Credito
Periodo: Enero - Diciembre 2013

Enveru -Dicieritre.
2013

Elije un producte: Otorganiento de crédita Captasicn de recursos

— ROV

1 Eicha ver 25 2368 0 . E: st s . |
2 Fichs Var 1,009 4473 3 15320 70 s4 sA 1) _
3 Ficha ver 16,085 08ss 13 20987 240 st s . |
4 [isha Ver 2,064 7.558 2 20897 330 54 an ] _
s Fichy ver 20875 3447 ¢ 12215 a0 st s |
& Ficha ver 4558 9716 1 25888 s st s s
7 Ficha Ver 8,000 8118 12 47088 .30 sS4 sn 2 n
3 Fichs Ver 1706 3449 ‘ 13150 830 s sn [
9 Eicha Yer 4201% 10959 5 12563 T2 S 51 1 _
1 Ficha Ver 186763 12359 17 24554 a2 st s : Il
" Fichs ver 278 12876 1 124660 s st sa <  [esl
iz Ficha Var G481 10278 17 31612 216 s s 't _
13 Ficha Ver 748,819 1226 150 30458 810 1 sA o es
14 Ficha Ver 1,803 = 3 85421 == e sa 1 -
15 Echa Vear 158 4682 15881 2 21781 a3 1 8a 1 —
16 Ficha Ver 1,032,360 12094 214 17547 S64 1 sn v
1”7 Ficha Var 3 - 1 245,320 €E 84 s SE _
18 Ficha ver 23313 13235 a 23714 744 1 sn v EE
Instituciones que no ofertan el productoe

Comsne & CAT, Tasa a2 imesds y Comisiones se presuess n & Simulador Tarjeta de Crédita

ks Aguros producios s sferindos per I SR 5.8, i Grups Fhancies.

| Fohas eisboradas por Conduse’ con nfomaciin de sus regisiros as como el Banso ce México y 135 pignas de Intemet de las Insitugones Fnansiens.

* Estas ciiusuas foann cetectacas en ks sferccios 68 &y skiaciin &n matens e vanspaEnca fissncien 2043, XEvio 1 13 SnBdE en vige e 8 rfomns inincis, por o que deben 2 ién Nazons. S enbage,

impioreray i o i e coniaic. Por 3 rcive o form yere dela Exakiacin del rodectc”

o

He Disponisia IND, B | v ol Metodoldgica de b Evaluacién

B anttinr £7) 7 4
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