BURO DE ENTIDADES
l FINANCIERAS

Actualizacion Enero — Diciembre 2017

(’f
.’/"




1. Informacion General
Q

2. Instituciones de Banca Multiple

3. Aseguradoras




—— EVOLUCION DE LAS RECLAMACIONES AL SEM (mm
ENERO- DICIEMBRE 2017

J Al cierre de 2017 las reclamaciones al Sistema sumaron cerca de 9
i MILLONES, es decir, 20% mas que en 2016.

8,968,939

5,693,001

2015 2016 2017
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Sectores

B. Desarrollo
Burds de Crédito
Afores

Sofom ENR
Sofom ER

- CUADRO RESUMEN

ENERO - DICIEMBRE 2017

El BEF contiene informacion de 2,925 INSTITUCIONES y 25
sectores financieros.

Programas

, Sinergia
Clausulas de 9

con
Condusef

Sanciones
Reclamaciones IDATU
NUmero Monto (%)
8,968,939 5,658 211,003,668

8,840,533 1,249 52,546,783

abusivas Educacion
Financiera

30

1,263 204 3,623,296 - 0 160 | 1



- EVOLUCION DE SANCIONES AL SFM

LIC
LTOSF

LPDUSF

Al cuarto imestre de 2017, SE IMPUSIERON 5,658 MULTAS por un monto
total de 211 millones de pesos*. Las mulias aumentaron Unicamente 1%
mientras el monto lo hizo 24% con respecto al mismo periodo del ano anterior.

Monto de Sancidén

$211

(>
5,658

y 1 LIC

5,617
| LTOSF

A ‘H‘

LPDUSF

* El monto de sancidn se incrementé debido a las multas por la Ley de Transparencia.
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EVOLUCION DE SANCIONES AL SFM

Al cuarto tnmestre de 2017, Sofom E.N.R es €l
sector con e mayor nimero de sanciones

(3,174).

Afores
Sofom E.R. 1%

Sofom E.N.R.
56%

Destaca que el numero de
sanciones de Aseguradoras
incrementd  69%, con respecto
amismo periodo del ano anteror
(de 154 a 260).

El niOmero de sanciones en
Bancos disminuyo 19%
pasandode 1,545 a 1,249.



-~ EVOLUCION DE CLAUSULAS ABUSIVAS

d

Al cuarto timestre de 2017, se tienen 88 CLAUSULAS ABUSIVAS en
proceso de eliminacion.

ESTATUS
Clausulas Abusivas detectadas* 1,440

Numero de Clausulas Eliminadas 1,352

88

Las Clausulas Abusivas mas comunes son aquellas que:

/ 1. Limitan al usuario su derecho de contratar cualquier otro credito.
2. Obligan al cliente a avisar previamente a la institucion la realizacion de un pago

total o parcial. _ _ -
3. La entidad financiera de manera unilateral realiza modificaciones a la forma de

pago previamente establecida en el contrato.

*Acumulado de marzo 2015 a diciembre 2017.
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EVOLUCION DE CLAUSULAS ABUSIVAS

abusivas en Bancos y Aseguradoras.

SECTOR

Sofipos

Socaps

Sofom E.N.R

Total General

No.
Clausulas
Abusivas

Totales

11

73

Instituciones con mas
Clausulas

Consejo de Asistencia
al Microemprendedor
Devida Hipotecaria
Esperanza Indigena
Zapoteca

Corporativo Financiero
de México
Financiamiento
Progresemos

Pesca Negocios

\[o}

Clausulas por
Institucion

J Durante el cuarto tnmestre de 2017 no se detectaron clausulas

Esperanza Indigena
Zapoteca sigue siendo la
Instituicion con mayor NUMEro
de clausulas abusivas.

Los productos financieros
en los que se han
detectado este tipo de
clausulas son:

% Crédito Simple
% Crédito Simple

(PyMES)
+» Crédito Personal



IDATU 2015-2011

Calificacion trimestral por Sector
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- EVOLUCION DE LAS

RECLAMACIONES - BANCOS

J En el cuarto timestre de 2017/, las reclamaciones a BANCOS
sumaron 8.8 MILLONES, es decir 20% mas que en 2016.

8,840,533
(,379,294
9,615,826

2015 2016 2017




Al cuarto tnmestre de 2017,
"~ Cuatro Bancos concentran el
80% de las reclamaciones
BBVA Bancomer, Banamex,
Banco Santander, y Banorte.

Destaca el incremento en el
nidmero de reclamaciones en
Banorte y Banco Invex con
78.5% Yy 63.7% respectivamente.

Destaca tambien la disminucion
en el nimero de reclamaciones
de 55% en Banco Azteca con
respecto al ano anterior.

Institucion

Totales del Sector

BBVA Bancomer
Banamex

Banco Santander
Banorte

Banco HSBC.
Banco Inbursa
Banco Azteca
Scotiabank Inverlat

BanCoppel
American Express
Bank

Banco Invex
Banca Afirme
Resto

EVOLUCION DE LAS
RECLAMACIONES - BANCOS

Reclamaciones

. . .y Resolucion
Ene - Dic Variacion Favorable

1,888,038 2,367,022 25.4 73.2
1,849,320 2,018,445 9.1 82.6
1,133,432 1,471,218 29.8 79
661,122 1,180,134 78.5 93.4
333,210 491,479 47.5 78.4
359,501 387,218 7.7 12.4
555,993 251,903 54.7 56.3
203,405 195,159 -4.1 62.1
116,137 123,676 6.5 73.6
107,914 119,089 10.4 86.4
50,292 82,341 63.7 75.7
35,449 53,090 49.8 65.4
85,481 99,759 . 5



BANCOS: Reclamaciones R27 |EE

79% de las reclamaciones totales recibidas en los bancos fueron resueltas a
favor del usuarno.

Destaca la Resolucion Favorable de Banorte con 94.3%, y la de Banco
Ahorro Famsa con 29.3%.

Reclamaciones Totales

Instituciones I Monto Reclamado|Monto Abonado| Porcentaje de Resolucién LaS |nSUtUC|0neS con

Sl o (mdp) (mdp) abono Favorable (%) | .

8,698,913 24,425.87 11,803.80 : €l menor porcenta.le

éBBVA Bancomer | 5 8,767.69 289228 | | . abonado del monto
, , ; 5,326.00 , . . .

e T | . reclamado son Banco

5 5 5 ~ Azteca, Scotiabank,

Banco Ahommo Famsa

y BBVA Bancomer.

)
/




h BANCOS: Reclamaciones por

Posible Fraude

75% de las Reclamaciones Totales corresponden a un Posible Fraude.
Es de notar que 91% de las reclamaciones de American Express se deben a un
posible fraude, 90% en BanRegio y 88% en Banorte.

=

Reclamaciones. Posibles Fraudes  %delas

Totales

§Reclamaciones§MontoRecIamado§ Monto Abonado : Resolucién St
(mdp) (mdp) . Favorable (%) - otales

8,698,913 6,546,136 15,412.36 8,187.71 82.1 75.3%
BBVA Bancomer =~ 2,324,331 = 1686509 530053 1,646.04 : :

Banamex 1,993392 1,358,110 = 299055 1,998.59

Instituciones

245042 205,911

190,370 115,395

A erican Express: g
Bank (México) - 118,183 5 107,168

120,488 : 99,769



h BANCOS: Reclamaciones por

Posible Robo de Identidad

Banco Ahorro Famsa, Banco Azteca y Scotiabank Inverlat son los
bancos con menor Resolucion Favorable al usuario con 21.7%, 22.3% vy
29.2% respectivamente en Posible Robo de Identidad.

FAR— Posible Robo de Identidad  %delas
‘ . Reclamaciones
Totales

Instituciones
Reclamaciones

Totales Monto Reclamado Monto Abonado Resolucion
; § : (mdp) (mdp) . Favorable (%) :

Total 8,698,913 78,989 2,127.03 1,462.04 68.3 : 0.9%
BBVA Bancomer @ 2324331 : 430.93 : : f

1,075.63

American Express |

;Bank (México) | 118,183 | 2,864 | 4.39 | 4.28 ’ 99.3 | 2.4% |
Bancolnbursa 382161 143 371 88 140 04%
BanCoppel 120488 989 3:29 044 ...

Scotiabank Inverlat 190,370 828 79.05 38.66

E:;CSZA"O”O 13837 735 _ 6.03 _ 0.69

Consubanco 9302 165 014 011 %45 18%
xBanca Afirme ' 52,294 103 7.63 6.21




BANCOS: Reclamaciones por
Banca Electronica

| a Resolucion Favorable al usuario en Banca Electronica es del 40%.

Destaca American Express Bank con una resolucion favorable de 90%,
mientras que en Banamex solo el 3% de las reclamaciones por esta causa se
resuelven a favor del usuario.

=

Reclamos en
% de las

Instituciones R EEElEES Banca Electronlca %Reclamaciones
Totales S S——————— : Totales

Monto Reclamado ﬁMonto Abonado§ Resolucion
(mdp) (mdp) Favorable (%):

‘Reclamaciones

8,698,913 231,622 4,132.10 778.46 40.3 2.7%
BBVA Bancomer 2,324,331 196329 278280 :
éils"an e i e S e rv—— —
%é;ﬁ;lr'{é ............................................ e = e 7219 ............ o ............... e
HSBCMeX|co483913 .......................... e i . 1739 ........... e ............... o
éé;ﬁ'&'&i'ﬁlbﬁlréé ............................ o o e 2145 ............ o ............... e
ééééﬁéblélr{k"i'ﬁ'\'}é}'l'é'tw ............. e == e 3797 ........... . ............... S
?é';'nekr OB e 118,183 217 15.52 15.31 - 0.2%
éé'é'ﬁ'éléllééi"é'éj'fé .......................... o . e e .. e
éé'é'ﬁ'éékf'i}}ﬁ”é ................................ o - s T e S




BANCOS: Reclamaciones por
Comercio Electronico

=

Destaca Banorte con una Resolucion Favorable de 99.3%; a
pesar de tener el mayor nUmero de reclamaciones de este tipo.

r
- T —— Reclamos en Comercio Electrénico ~ %delas
Instituciones Totales ; . Reclamaciones
: | Reclamaciones ‘Monto Reclamado: Monto Abonado | Resolucién Totales
(mdp) (mdp) © Favorable (%)
8,698,913 3,264,105 3,893.20 3,003.19 93.0 37.5%

Banorte 1160906 903,071




BANCOS: Reclamaciones por
Movimientos Operativos de laBanca

-

Es de notar que 25% de las reclamaciones en la institucion se deben a esta causa; sin
embargo, 71% de éstas se resolvieron a favor del usuario.
55% de las reclamaciones de Banco Invex y Banco Ahorro Famsa se deben a esta causa.

| Movimientos Operativos de la Banca - oedelas
- Reclamaciones : :
Totales

Instituciones . Reclamaciones

: : ion Totales
Reclamaciones Reclamaciones (mdp). AP S . Favorable

| : o e ey
8,698,913 2,152,777 9,013.51 3,616.09 70.8
2,324,331 637,822 3,467.16 1,246.24 :

éBanco Azteca
SBanca Afirme
:BanCoppeI

Banco del Baj

Amerlcan Express
Bank (México)




BANCOS: Evolucion de Sanciones [

BdncoAzteca

Inbursa

55 Cinco Bancos
concentran el 80% de
] las multas totales del
Numero Banamex, 318
Santander, 124 d SeCtOry 63% del montO
. Ban 318
Sanciones amex  con
BancalAtinme! Sanuones,
- - BBVA Bancomer con
BBVA Bancomer, 295,
£ - Santander y Afirme con
Las principales causas de 124,
sancion por Ley son: - Banorte con 123.
1. LPDUSF La IF no presenta documentos, elementos o informacion
especifica.

2. LTOSF. Emision de tarjeta de crédito sin solicitud del Usuario.
3. LIC. Realizar actividades que se aparten de las sanas practicas.

Nota: inicamente se muestran las instituciones con mayor nimero de sanciones.



IDATU BANCOS

Calificacion trimestral 2015-2017
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h EVOLUCION DE LAS

J RECLAMACIONES - ASEGURADORAS

En el cuato tmmestre de 2017, las reclamaciones a
ASEGURADORAS ascendieron a42,901.

Principales
Causas de
Reclamacion

2015 2016 2017

Negativa en el pago de la Negativa en el pago de la Negativa en el pago de la
indemnizacion indemnizacion indemnizacion

. Inconformidad con el contenido del Solicitud de cancelacién del Solicitud de cancelacion del
contrato y/o péliza contrato y/o péliza no atendida contrato y/o péliza no atendida
Solicitud de cancelacion del Inconformidad con el tiempo para el Inconformidad con el tiempo para el
contrato y/o podliza no atendida pago de la indemnizacion pago de la indemnizacion

® otras Otras Otras




BANCOS: Evolucion de Sanciones

-

De enero a dicembre de 2017 el total de sanciones de
aseguradoras aumento 69% con respecto al ano anterior, mientras
el monto se incrementd en 93%.

NUumero de Multas Monto de Sancidén
I —

3,987,930

)

2016 2017 2016 2017

Nota: Las sanciones Unicamente correspondieron a incumplimientos a la LPDUSF.
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urich Santander

N AES

12
Seguros BBVA

Bancomer, 34

NUmero
de
Sanciones

Seguros Argos, 12

Metlife México, 19

GNP Seguros, 26

Nota: Unicamente se muestran las instituciones con mavor nimero de sanciones.

BANCOS: Evolucion de Sanciones [0

Las multas en aseguradoras incrementaron casi /0%, debido principalmente al aumento que
tuvieron las sanciones en: Seguros BBVA Bancomer (de 9 a 34) , GNP Seguros (de 7 a 26) y
Seguros Banorte (de 4 a 23), respecto al mismo periodo del ano anterior.

Sels aseguradoras

concentraron 48% de las

sanciones del sector:

Seguros BBVA Bancomer

con 34,

- GNP Seguros con 26,

- Seguros Banorte con 23,

- Metlife México con 19,

- Seguros Algos y Seguros
Atlas con 12.



IDATU ASEGURADORAS
Calificacion trimestral 2015-2017
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PROGRAMAS DE EDUCACION [R5

p FINANCIERA

S6lo 6% del total de instituciones tiene Programa de
Educacion Financiera:

ASEGURADORAS
k.

- Banamex * Principal * Principal » Caja Popular « NAFIN
- BBVA <2 geguros Afore Los ReyesI LéJ
Bancomer T] - Seguros - Afore 7] * 2@ Fopdiar - BANSEFI
Banamex i < @
» Santander < . Seguros Banamex Mexicana O j
: Sanco Azteca % BEVA . Afore = o
afico Bancomer Azteca < X
Compartamos a) S m
* Banco < Aetguros a4
Inmobiliario nq Aeieca <
Mexicano ) ° Seguros V)
0] Azteca LLl
y1] Dafios |
0p)
<



SINERGIA CON [
7 CONDUSEF

En total 30 instituciones participaron con Condusef en la difusion
e iImpresion de material educativo:

Apoyo Econémico Familiar, Financiera Bepensa, Adelanto Express, Dinerito Audaz,

Ayuda Oportuna, Exitus Credit, Publiseg, DIRECTODO MEXICO, HINV, FINANCIERA FORTALEZA,
Fimubac, Attendo, Supply Credit de México, Financiera Maestra, FISOFO, Dimex Capital, Consupago,

AlphaCredit Capital, Prestaciones Finmart, Crédito Real, Universal de Servicios Patrimoniales.

Financiera Bepensa, Consupago, Crédito Real.

1 8.8 8 &

Caja Popular los Reyes, Caja de Ahorro de los Telefonistas.

Afore InverCap, Afore Azteca.

Bancos Azteca.

Seqguros Azteca.

Nota: Unicamente se muestran aquellas instituciones que recibieron 5 estrellas.



