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« La informacion que se presenta se refiere a las reclamaciones de
OPERACIONES MONETARIAS realizadas por los clientes de
alguna institucion bancaria durante 2012, agrupadas por productos y
principales causas, y en una segunda etapa la presentaremos por
canales transaccionales.

Consideraciones del analisis

« Por reclamaciones debemos entender toda aquella operacion que
IMPLICA UN MONTO que no es reconocida por el cliente y que ha
sido comunicada al banco de manera directa o indirecta, es decir
también comprende las presentadas a través de la CONDUSEF.

« Es importante destacar que una reclamacion corresponde a un
REGISTRO POR CADA OPERACION que sea reclamada. Si
existieran, por ejemplo, dos cargos no reconocidos por un cliente, se
registran dos reclamaciones.




« Con esta informacion, se estan disefiando INDICADORES DE
RECLAMACION POR INSTITUCION, por producto, por canales de
operacion y por causa, entre otros. Ahora se presentan dos
indicadores a nivel institucion de acuerdo al numero de tarjetas de
debito y crédito que cada una de ellas ha emitido.

Consideraciones del analisis

« Se tiene el propodsito de PRESENTAR DE MANERA SEMESTRAL
un informe integral sobre el comportamiento de las reclamaciones de
operaciones monetarias del sector bancario.




Existen 3vias para presentar unareclamacion:

« Unidad Especializada (UNE)
e Sucursal u otra ventanilla del Banco
« CONDUSEF

Recepcion de reclamaciones

Por la naturaleza de las reclamaciones, los Bancos
estan obligados a reportar el total de éstas a la CNBV.

Con base en esta informacion y de la propia
CONDUSEF, se presenta el siguiente analisis.



Universo de Reclamaciones

En 2012, se registraron

4,238,863
RECLAMACIONES.

En contra de 29 Bancos




n BANCO RECLAMACIONES | PART. (%) ACTIVOS** PART. (%)

BBVA BANCOMER 1,240,930 29.3 1,263,545 22.6

Por Banco 2 BANAMEX 1,000,683 23.6 1,120,311 20.1
3 SANTANDER 817,181 19.3 749,966 13.4

4  BANORTE / IXE* 424,921 10.0 704,380 12.6

5 HSBC 339,055 8.0 485,798 8.7

6 B 6 SCOTIABANK 167,894 4.0 224,092 4.0
ahCOS 7 INBURSA 60,309 1.4 243,454 4.4

8 AMERICAN EXP. 42594 1.0 12,587 0.2

agrupan el 930/0 9 AZTECA 42,296 1.0 92,518 1.7
10 WALMART 27,409 0.6 6,329 0.1

d I t t I d 11 BANCOPPEL 22,905 0.5 18,047 0.3
e O a e 12 AFIRME 16,574 0.4 104,310 1.9

- 13 BAJIO 12,942 0.3 102,812 1.8
reclamaC|ones 14 BANREGIO 8,297 0.2 72,229 1.3
15 INVEX 3,752 0.1 43,496 0.8

m = 16 AHORRO FAMSA 3632 0.1 14,475 0.3

y participan 17 MULTIVA
18 MIFEL 1,285 0.0 37,598 0.7

con el 81% del 19 MONEX 1,045 0.0 42,200 0.8
20 CIBANCO 455 0.0 25979 0.5

- 21 COMPARTAMOS 384 0.0 17,286 0.3
actIVO tOtaI- 22 AUTOFIN 332 0.0 4,753 0.1
23 INTERACCIONES 288 0.0 101,805 1.8

24 CONSUBANCO 271 0.0 3,700 0.1

25 ABC CAPITAL 146 0.0 5621 0.1

26 BANSI 120 0.0 13,516 0.2

27 ACTINVER 67 0.0 11,743 0.2

28 VOLKSWAGEN 8 00 5206 0.1

29 VE POR MAS 7 00 24,310 0.4

Total 4,238,863 100 5,583,833 100

(*) Se suman las reclamaciones de Banorte e IXE.

(**) Activo total en millones de pesos (29 bancos).




. .
Producto Financiero

n PRODUCTO RECLAMACIONES PAO/FOQT-

1 Tarjeta de Crédito 2,710,283 63.9
? Tarjeta de Débito 1,104,641 26.1
3 Cuentas de Depositos a la Vista 409,742 9.7
4 Tarjeta Prepagada 11,963 0.3
5 I\:]a\lllg::isér? Instrumentos de 2234 0.1

Total 4,238,863 100

Nota: Tipificacion de productos segin R27 (CNBV)




Causa

PART.
o

1 Cargo No Reconocido por Consumos No Efectuados 2,454,531

2 No Entrega Cantidad Solicitada 302,169 7
3 Cobros No Reconocidos por Otros Conceptos 269,247 6
4 Cobro No Reconocido de Comision por Manejo de Cuenta 268,944 6
5 Retiro No Reconocido 262,399 6
6 Cobro No Reconocido de Intereses Ordinarios y/o Moratorios 254,552 6
7 Pago Automatico Mal Aplicado Total o Parcialmente (domiciliaciones) 159,260 4
8 Deposito No Acreditado 64,597 2
9 Cheques Mal Negociados 44,988 1
10  Pago No Acreditado 35,814 1
11 Cobro No Reconocido por Comisiones por Disposiciones de Efectivo 30,663 1
12 Producto No Reconocido 25,247 1
13  Error Operativo del Cliente 14,690 0
14 Inconformidad por Alteracion de Pagarés 13,425 0
15  Devolucion No Aplicada 11,979 0
16  Transferencia No Reconocida 10,955 0
17  Error Operativo del Banco 9,398 0
18 Inconformidad de Rendimientos o Capital Pagados 1,373 0
19 Por Definir 4,632 0

Total 4,238,863 100

Nota: Tipificacion de causas segun R27 (CNBV)




Estatus de las reclamaciones -~

De las 4,238,863
reclamaciones:

\
Emﬁa CON RESPUESTA

249,267 3,989,596

Monto total reclamado:
$11,310 mdp

Estatus con fecha de diciembre 2012
Mdp: millones de pesos




Resultado de las reclamaciones AL

PROCEDENTES
3,095,952

(Favorable al usuario)

Se abonaron

al Usuario:

IMPROCEDENTE $5,711 mdp

893,644

(Desfavorable al usuario)

No se abon_aron
al Usuario:

$5,154 mdp

Nota: No necesariamente se abona al usuario el

importe total reclamado.



Reclamaciones
favorables

3,095,952

Tiempo
promedio de
respuesta

12d.h.

Monto total
reclamado

6,156
mdp.

Monto total
abonado

5711
mdp.

(93%)

(*) La Institucién resuelve por aspectos legales, operativos, relacion comercial o
alguna otra decision de la Institucion.

Motivo de la
respuesta

favorable;

MOTIVO

Evidencia a
Favor del

. 2249656 73%
Cliente

Por politica

Plazo vencido al
Banco

Total

39401 1%
3,095,952 100%




Motivo de la
respuesta negativa:

Reclamaciones: Tiempo | Monto total MOTIVO
Desfavorables | promedio de: reclamado e

respuesta del Banco 707,017 79%

. Falta
negaﬂva glqcumentacién del 149816
iente

893644 13d.h. 5,14
) . . ) Por Politica Interna*

10,899
I I | Plazo Vencido al
d p . Cliente 6,180

Reclamacion
Reportada en Mas 4,762
de Una Ocasion

Total 893,644

(*) La Institucién resuelve por aspectos legales, operativos, relacion comercial o
alguna otra decision de la Institucion.



Indice de Reclamacion Bancario

Reclamaciones ks Clientes* = ",,ndsedBe
Reclamacion
Bancario

4,233,863 24,999,732 17%

En promedio, 2 de cada 10
clientes presentaron una
reclamacion con impacto

monetario

(*) Fuente: Con base en los resultados de la ENIF 2012



Indice de Reclamacion: 14
En Tarjeta de Credito

BANCO RECLAMACIONES TARJETA DE PAR-&EIRPQEIID%N DE INDICE
DETC CREDITO EMITIDAS* %) (%)
0 18

1 MIFEL 1,623

2 SANTANDER 469,538 3,196,599 13 15
3 BANAMEX 747,285 5,552,500 23 13
4 BANORTE/ IXE 193,103 1,506,213 6 13
5 BBVABANCOMER 930,998 7,782,018 32 12
6 SCOTIABANK 46,276 394,253 2 12
7 HSBC 170,173 1,454,156 6 12
8 INBURSA 37,933 355,688 1 11
9 AMERICAN EXP. 42,541 447,762 2 10
10 AFIRME 1,197 15,790 0 8
11 BANREGIO 1,904 27,804 0 7
12 INVEX 3,752 56,501 0 7
13 BAJIO 1,099 18,080 0 6
14 WALMART 18,695 450,638 2 4
15 CONSUBANCO 271 15,766 0 2
16 BANCOPPEL 13,813 2,235,018 9 1
17 AZTECA 30,525 N/A N/A N/A
18 AHORRO FAMSA 880 N/A N/A N/A
19 SORIANA N/A 404,442 2 N/A
20 BNP PARIBAS N/A 47,904 0 N/A
21 GLOBALCARD N/A 44,264 0 N/A

Total 2,/10283 24,007,019 100

(*) Fuente: Calculos propios con base en informacion de la CNBV



Indice de Reclamacion:

RECLAMACIONES ARJETA DE DEBITO
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BANREGIO
SCOTIABANK
ABC CAPITAL
INTERACCIONES
BAJIO

MULTIVA
AFIRME
SANTANDER
BANSI

INBURSA
CIBANCO

HSBC

BANORTE

BBVA BANCOMER
BANAMEX
WAL-MART
AUTOFIN
ACTINVER
MIFEL
COMPARTAMOS
AHORRO FAMSA
AZTECA
BANCOPPEL
AMERICAN EXP.

Total

6,197
69,349
138

225
11,258
1,416
14,260
230,399
107
16,174
434
99,476
192,502
260,392
170,703
8,193
258

16

329

384
2,531
10,817
9,078

5

1,104,641

4,691
644,274
1,880
3,632
253,301
45,580
487,923
8,593,766
4,648
744,325
23,066
6,252,545
13,890,293
19,022,348
15,116,106
768,632
28,548
2,290
52,339
67,881
1,085,768
9,654,737
8,493,382
11

85,241,966

(*) Fuente: Calculos propios con base en informacion de la CNBV

En Tarjeta de Debito

PARTICIPACION DE
MERCADO
(%)
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N/A



ACCIONES il

Establecer mesas de trabajo con los Bancos para:

« Definir claramente la documentacion minima para evitar
los rechazos por falta de documentacion.

 Promover la transparencia y certeza para los Usuarios
en |los casos de improcedencia o extemporaneidad de la
reclamacion.

« Establecer acciones conjuntas y especificas, preventivas
y correctivas para reducir los indices de reclamacion en
cada uno de los productos, particularmente en materia
de cargos no reconocidos por consumos no efectuados
con tarjeta de crédito o débito.



REFORIVIAFINANCIERA

De aprobarse la Reforma, CONDUSEF estaria en posibilidades de
conocer de manera directa el universo de reclamaciones de todo el
Sector Financiero, no soélo de los Bancos.

Defensa al Unidat_de§
Usuario B Especializadas

(UNES)

Proteccion al
Usuario Financieras.

Burd de Instituciones

No sélo se espera un impacto positivo en la mejor atencion a los
clientes, sino ademas un cambio de conducta en las Instituciones
Financieras.



