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~Sl.. /0| /CION DE LAS RECLAMACIONES AL SEM g
- ENERO- JUNIO 2018

Al primer semestre de 2018 las reclamaciones al Sistema Financiero
sumaron poco mas de 4.6 MILLONES, es decir, 1.1% mas que en
2017.

4,653,517

3,742,213




- CUADRO RESUMEN

ENERO — JUNIO 2018
El BEF contiene informacion de 2,975 INSTITUCIONES y 25 sectores financieros.

Programas

Sanciones Clausulas de
abusivas Educacion
Financiera

Sinergia
con
Condusef

Sectores REMEIEE S

Numero Monto ($)
4,653,517

4572,112 5 i

B. Desarrollo* 24,425 3 . 91,025

.........................................................................................................................................................................................................................................

24,742 206 i 6,228,693

Aseguradoras

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e mmy

Afores 16,963 73 | 2,133,282

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Sofom ENR 7,805 1,133 | 38,463,731 |
Sofom ER ’ 48 . 1,944,139

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Burds de s
_ 20 : 584,897
Crédito :

Sofipos 161 . 14,681,515
209 | 21485275

159 2604142

*Banjercito, Banobras, Bansefi, Bancomext, Nafin, SHF



~— EVOLUCION DE SANCIONES AL SFM

Al primer semestre de 2018, SE IMPUSIERON 2,836 MULTAS por un monto
total de 123,822,769 de pesos. Las multas Unicamente aumentaron 1.1%
mientras el monto lo hizo 23.3% con respecto al mismo periodo del ano anterior.

; Monto de Sancion
Numero de Multas (miles de pesos)

123,822
$100,440 5
} LIC
Lic { -
e $71,419 - LTOSF
LPDUSF - $45 203 $52.363 - LPDUSF
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EVOLUCION DE SANCIONES AL SFM

Al primer semestre de 2018, el sector de Sofom E.N.R. tiene el mayor
nUmero de SANCIONES (1,133), a pesar de disminuir la cifra en 35%

respecto del ano antenor (1,729).

BANCOS

SOFOM E.N.R

SOCAP’S

ASEGURADORAS

SOFIPO’S

Destaca que el nimero de
sanciones de Afores incremento
87%, con respecto a MISMO
penodo del ano anterior (de 39 a
73).

También destaca el aumento de
sanciones en Aseguradoras, las
cuales pasaron de 119 a 206,
Incrementando 73%.



- EVOLUCION DE CLAUSULAS ABUSIVAS
>

Al primer semestre de 2018, se tienen 96 CLAUSULAS ABUSIVAS en
proceso de eliminacion.

ESTATUS
Clausulas Abusivas detectadas* 1,546

Numero de Clausulas Eliminadas 1,450

96

Las Clausulas Abusivas mas comunes son aquellas que:

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

2.
total o parcial. _ _

3. Establecen como causal de vencimiento anticipado que el acreditado incurra en
cualquier incumplimiento con otras instituciones financieras _

4. Establecen el cargo de adeudos sin indicar el plazo en el que se realizara el cargo
ni el saldo del mismo.

*Acumulado de junio 2015 a junio 2018.
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)

EVOLUCION DE CLAUSULAS ABUSIVAS

Durante el primer semestre de 2018 detectaron 96 CLAUSULAS ABUSIVAS
en los sectores Socaps, Bancos y Sofom E.N.R.

Los productos financieros

> : en los que se han
Esperanza Indigena Zapoteca continua detectado mas clausulas

con el mayor numero de clausulas abusivas son:
abusivas con 9. Crédito Hipotecario (23)
Crédito de Habilitacion o
Avio (21)
Banca Mifel tiene todas las clausulas Crédito Simple (12)
abusivas de este sector.

La Soform con mayor numero de
clausulas abusivas es
Consultoria Familiar Helo con 4.

No se detectaron Clausulas Abusivas en Aseguradoras.



IDATU 2015-2018

Calificacion trimestral por Sector
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N EVOLUCION DE LAS

- RECLAMACIONES - BANCOS

)

De enero a junio de 2018, las reclamaciones a BANCOS sumaron
4,572,112, es decir 0.6% mas que en 2017.

4,542 547

2016 2017 2018

Fuente: CNBV (R27) y Condusef



- EVOLUCION DE LAS

RECLAMACIONES - BANCOS

iones] Variacion | Resolucion Favorable
] 5 Total de reclamaciones] Variacion
J | pEi0D 02 SIEEUY 0

gc())rl]genvan CQC%g% 5’2” ?§§ el

reclamaciones Banamex. Banamex 974,820 1,169,630 20 855 80.1
Banco Santander, Banorte, 222;3(% dor 665,980 1,151,216 73 73.4 80.2
BBVA Bancomer Yy HSBC Banorte 686,131 584,198  -15 94.9 923
México. BBVA Bancomer 1,322,400 560,053  -58 76.0 575

Destaca la disminucion en €l HSBC 206,837 323,398 56 78.1 81.4

nUmero de reclamaciones en BBVA ﬁﬁ/c:rﬁ?ank 128478 163.899 28 s 66.9

B'%ncom%r y Ban_co Inbursa con Banco Inbursa 223,053 153,681 -31 77.1 63.9

58% Yy 31% respectivamente. Banco Azteca 121,356 147,785 22 59.7 61.8

BanCoppel 57,554 99,473 73 67.9 80.6

Por otro lado, Banco Invex, Banco American 54,182 77,573 43 84.4

SElEnE, EEnChgge i ael U Eﬁﬂiisfnfé‘i‘ S e =

aumento considerable €N SUS e N AT M I I

reclamaciones con 96% Yy 73%.



BANCOS: Reclamaciones R27

Las reclamaciones en la institucion financiera incrementaron 0.51% pasando
Jde 4472022 a 4,494,974. El monto reclamado total incrementd 32% (de
11, 044 millones a 14,549 millones de Pes0s).

Reclamaciones Totales » El porcentaje de abono fue

Instituciones e Monto | 5 centaje | RESOIUCION 42 8%: destacan los bancos con

Reclamaciones| Reclamado Abonado de Abono Favorable .
(mdp) (%) el menor porcentaje: Banco
4,494,974 14,549 : ) : 42.8 : e | AhOITO Famsa (26 2%) y BanCO

éBanamex ' 1,157,248 Inbursa (2790/0)

> 776% de las reclamaciones
recibidas en los bancos fueron
resueltas a favor del usuarno.
Destaca la Resolucidbn Favorable
de Banorte (93.6%) y BanRegio
(91%).

Nota: Unicamente se muestran las instituciones con mas de 2,000 reclamaciones.
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BANCOS: Reclamaciones R27

2018

J = 78% de las Reclamaciones Totales se deben a un Posible Fraude.

- (2I\%|c()/)OB§e deben a Movimientos y Operaciones de la Banca

33,136
98,284
979,262

2,002,815
39,758
148,223

1,126,499

3,515,712

1,455,055
3,345,523

m Posibles Robos de Identidad = Banca Electronica @ MOB m Comercio Electronico = Posibles Fraudes



_ BANCOS: Reclamaciones por

Posible Fraude

| Las reclamaciones por Posible [ ZRedamac.one; ......................................... Posible Fraude

Instituciones . Monto ‘Resolucion

FraUde |ncrementar0n 5% Totales Reclamamones ‘Reclamado . Abonado derCA?Jrl)tr?Jo . Favorable
] (mdp) '@ (mdp) -0

reSpeCtO al pnmer semestre de 4,494,974 E 3,515,712 0.23L5 43689 473 803

2017 ‘Santander . 1,140,167 . 965979 = 1,717.2

» Los bancos con el mayor porcentaje ks
abonado del monto reclamado son s
BanReg|0 (865%) y BanCO Inverlat e DO 1 O R
Compartamos (84.6%v); el banco con Ameman97607 .............. - EECHAN ST G
el menor porcentaje es Banco
Ahomo Famsa (19.29%). e e SR

» 80.3% de las reclamaciones por este Banregio 19434 114059 [ 189 163 865 922
motvo se resolvieron a favor del samsao a1 1033 aa 1as w1 102
usuario. Es de notar que 95.4% de las
recamaciones de Banorte <se Consubanco 7304 232 09 02 251 234
reSOIVierOn afavor del Usuario. ........................................ ................... 2SS ....................... ............................... .............. ................. ..............

‘Scotiabank

Express

Nota: Unicamente se muestran las instituciones con mas de 1,000 reclamaciones.



— BANCOS: Reclamaciones por

Posible Robo de Identidad

Las reclamaciones en Posible Robo de Identidad disminuyd en 17% (de
39,758 a33,136), mientras que el monto reclamado aumento a 29%.

> Amencan E)(preSS eS eI Instituciones 5 ReC|_?I’Tt18.|CIOneS 5 P t Resolumon
banCO con el mayor otales : Reclamamones Re((:rkacrlrg)e)ldo Ak();r(;?)(;lo dzriir;r?f Fav(c())/:)z);lble
porcentaje abonado del 4,494,974 33,136 1,201 565.8 47.1 56.4

monto reclamado (97.6%); e
el banco con el menor ¢

porcentaje es Banco
Inbursa (5.8%). :

» Laresolucion favorable aI
usuaro fue de 56.4%. |

> Banamex resohi® todas
sus reclamaciones a favor
del usuarno.

Nota: inicamente se muestran las instituciones con mas de 10 reclamaciones.



~— BANCOS: Reclamaciones por
Banca Electronica

Las reclamaciones en Banca Electronica disminuyeron 34% (de 148,223 a
~ 98,284), mientras que €l monto reclamado aumento 99% (de 1,560 millones a

3,106 millones de pesos). Reclamos en Banca Electrdnica

éRGClamaCiong ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ..........................................................................................................................................................

éMonto Abonado§ Porcentaje éReSOIUC'On
: Favorable

» Amercan Express Bank fue el | _ _ W)
banco con el mayor e otal 44 ; 3106.1 771.9 __ 248 144
porcentale abonado del
monto reclamado (99.7%); el
banco con e menor
porcentaje fue BanCoppel

(0%).

Instituciones

 es Totales : : :
: gRecIamamoneSE Rez:rlnacrlr;?do (mdp) gdeAbonog

> La resolucion favorable al
usuano fue de 14.4%. Destaca
gue American Express

Bank resoivid 97.4% de sus
reclamaciones a favor.

Nota: Unicamente se muestran las instituciones con mas de 70 reclamaciones.



— BANCOS: Reclamaciones por

Comercio Electronico

Las reclamaciones en Comercio Electronico incrementaron 38% (de 1,455,055 a

~ 2002815) y el monto reclamado lo hizo en 63% (de 1,535 milones a 2,509
millones de PEs0s).

Reclamos en Comercm Electronlco

Reclamacmnes

> Banorte fue el banCO con el nstitueiones Valizlze _Reclamacmnesi Reclamado Abonado Porcentaje g Resolucion
t ) ab ad D) (mdp) de Abono ;Favorable (%)
mayor porcen a:le O(r)] O Totalz 4,494,974 : 2,002,815 | 2,509.5 | 1,801.2 | . | 91.7
del monto reclamado (95 /0) el Banamex . 1,157,248 | 563,733 . ! . ] .
banco con el menor | | ses
porcentaje fue Scohabank
Inveriat (44.1%).

» La resolucion favorable aI .3cot.abank
usuario fue de 91.7%. Destaca poere:
gue Banorte fue el banco con  8anres
mayor respuesta favorable a
Sus usuarios (98.2%). |

Nota: Unicamente se muestran las instituciones con mas de 3000 reclamaciones.



.~ BANCOS: Reclamaciones por

Movimientos Operativos de la Banca

Las reclamaciones por MOB disminuyeron 13% (de 1,126,499 a 979,262) vy el
montc)) reclamado Incrementd en 33% (de 3,996 millones a 5,317 millones de
PEesos).

Total 4,494 974 979,262
> Consubanco fue el banco con el éBanamex 1,157,248 340,392

mayor porcentaje abonado 40472147,
del monto reclamado (92.2%); el
lbanco con el menor porcentaje
fue Banco Inbursa (22.7%).

» La resolucion favorable al
usuano fue de 68.8%.
Consubanco fue el banco con
mayor respuesta favorable a sus
usuarios (96.9%).

Nota: Unicamente se muestran las instituciones con mas de 1,000 reclamaciones.



BANCOS: Personas que Reclamaron
> R27

En total 1,886,346 personas reclamaron al sector; Tarjeta de Crédito y Tarjeta
de Debito fueron los productos financieros por los que reclamaron el 88% de las
personas durante el periodo enero-junio de 2018.

)

Producto Tarjeta de crédito | Tarjeta de Débito | Depdsito a la Vista | Cuenta de NoOmina

Participacion
(%)

m 2017 m2018
916,106 925,314

733,141

630,686

176,458
131,926

TARJETA DE CREDITO TARJETA DE DEBITO CUENTAS DE DEPOSITOS A LA CUENTAS DE NOMINA OTROS
VISTA




BANCOS: Evolucion de Sanciones [N

>

J 50 Bancos fueron SANCIONADOS sumando 824 multas, 50% mas que en 2017
(549); por monto de 35 millones de pesos, 62% mas que en 2017 (22 millones).

Cinco Bancoes concentran el

Banamex
184 78%0 de las multas toiakes del
Sectory 65%0 del monto:
1
BBVA B&nﬂrcomer .:. Banamex
/
*» BBVABancomer,
*» BancoAzteca,
s+ Santander,
*» Banorte.
Banco Azteca Las principales causas de sancidon por Ley son:
155
Bagg”e A 1. LPDUSF.  La |IF _no presenta documentos, elementos o

Informacion especifica.

2. LTOSF. Emplear modelos de contratos que no cumplan los

. . . o requisitos de Ley o DCG.
1: No se toman en cuenta 6 sanciones originadas en Hipotecaria Nacional ] o .
(SOFOM E.R.) fusionada con BBVA Bancomer. 3. LIC. Realizar actividades que se aparten de las sanas practicas.

65



IDATU BANCOS
Calificacion trimestral 2015-2018

BBVA Bancomer
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- EVOLUCION DE LAS
7

RECLAMACIONES - ASEGURADORAS

En el primer semestte de 2018, las reclamaciones a
ASEGURADORAS ascendieron a 24,742, 17% mas que en 2017.

/

42

24,742

33%MASqueen
2016

-

2016 2017 2018
Principales m Inconformidad con el tiempo para el pago de la indemnizacion
Causas de Solicitud de cancelacion del contrato y/o poliza no atendida y/o no aplicada

m Negativa en el pago de la indemnizacion
m OTRO

Reclamacion




ASEGURADORAS: Evolucion de [Efd

= Sanciones
De enero a junio de 2018 el total de SANCIONES DE ASEGURADORAS

aumento 73% (de 119 a 206) con respecto al afo anterior, de la misma
manera el monto aumento en 75% (de 3.5 millones a 6.2).

Seguros

Seguros Metlife Mexico y Metlife México, 46,
Banorte son las 2 Banort
aseguradoras gue concentran 1%
el mayor numero de
sanciones con 46 y 23 Provincial, 18, 9%
respectivamente.

Seguros

Santander
Seguros




IDATU ASEGURADORAS
Calificacion trimestral 2015-2018
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Bancade
Desarrollo
Principal rincipal

Afore Seguros NAFIN
Citibanamex Seguros
Afore Banamex BANSEF
Seguros
Aot BBVA
Bancomer

Nota: inicamente se muestran los principales sectores.

PROGRAMAS DE EDUCACION

Banca
Multiple
Banamex

BBVA
Bancomer

Santander

Banco Azteca

Banco
Compartamos

Banco
Inmobiliario
Mexicano

FINANCIERA

De 2,975 s0lo 172 instituciones tienen Programa de Educacion Financiera (6%
del total). El aumento en el nimero de instituciones se debe principalmente a la
participacion en el Programa de la ABM.

@Caja @Tarjetas

Popular Los Banamex
Reyes

Caja
Popular
Mexicana
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SINERGIA CON

En total 22 instituciones de los sectores Afores, Aseguradoras,
Socaps, Sofom E.R. y Sofom E.N.R. participaron con Condusef en la

difusion e impresion de maternal educativo:

* Afore InverCap

* Apoyo Econdmico
Familiar

 Caja Popular Los

* Publiseg
* Directodo México

* Financiera
Fortaleza

* Financiera Maestra

Supply Credit de

« Consupago

 AlphaCredit Capital

« Crédito Real

* Financiera
Bepensa

* Qudlitas Compafiia
de Seguros

* Dinerito Audaz

» Fimubac

» Universal de

Servicios
Patrimoniales

* Exitus Credit
* HINV
* Dimex Capital

* Prestaciones
Finmart



