


- En 87 DE 124 PAISES las instituciones financieras no

cluentan con un procedimiento de atencién a quejas de sus
clientes

SOLO 80 PAISES EN EL MUNDO cuentan con una entidad
de resolucion alternativa de disputas (ombudsman
financiero).

/.
fff(

& Las reclamaciones mas comunes en 51 paises son:
intereses o tarifas excesivos, intereses o tarifas Inciertos,
transacciones erroneas o no autorlzadas transacciones de
cajeros automaticos (ATM) y fraude.

Fuente: 2017 Global Financial Inclusion and Consumer Protection (FICP); 124 paises encuestados.



Universo de
consumidores
financieros en el mundo

Cifras del Banco Mundial
Global Findex



3,/83 millones de adultos en el
mundo tienen cuenta con alguna IF.

Significa que el 69% de los adultos ahora tienen una cuenta,
en comparacionconel 62% en 2014y el 51% en 2011.
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tarjeta de crédito (10%), lugar 74 de 144

Adultos en el mundo (5,500 millones) Adultos en México (91 millones)

FUENTE: BANCO MUNDIAL - FINDEX 2017

144 paises en total



1,809 millones de adultos en el
mundo realizaron al menos una
compra con su TDC oTDD.

Esto representa el 33% del total y el 48% de los cuentahabientes.

Paises Irlgieso Palses Ingreso »
med10 alto med10 bajo

\
(J :
De adultos
| usaron su
\

TDC o TDD.

144 paises en total
Adultos en el mundo (5,500 millones) Adultos en México (91 millones)
FUENTE: BANCO MUNDIAL - FINDEX 2017



2,852 millones de adultos en el
mundo hicieron 0 recibieron un

pago digital en el aiio (52%).

Paises con PaisesIngreso  PaisesIngreso  Paises Ingreso
Ingreso alto medio alto medio bajo bajo

—
e [
2%
i- = =w

De adultos hicieron
24 Paises

o recibieron un
pago digital.
- EnSudan,sdéloel 7% de
los adultos han rea]Jzado :
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1,260 millones de adultos en el mundo
hanusado su celular para acceder a su
cuenta bancaria (25%).

En México, apenas el 1% de los adultos han usado su celular
paratemasbancariosenelﬁlﬁmoaﬁo(ﬁ.3nﬁ]10nes)

Latino

Amenca




El SECTOR PRIVADO

esta Innovando
rapidamente para
desarrollar y escalar
nuevos productos

financieros digitales vy
canales de entrega
para llegar a los
consumidores gue
antes no tenian
suficientes servicios.

Las AUTORIDADES del
sector financiero
DEBEN ESTAR cada
vez mas enfocadas en

== Permitir [a innovacion, al

== mismo tlempo que
administran los riesgos y
mejoran la proteccion de
los consumidores
financieros.




Proteccional
Consumidor Financiero
en IViexico

ADULTOS QUE SE QUEJARON EN 2018



Sefestimafquefeny20183fmillones’
800) milfadultosjse q'ue]a.ran porjuna

OJvarias operacmnes monetarias
@E@ afecta.ron su patnmomo.

Fuente: CONDUSEF (Reporte Regulatorio R27 CNB
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(*) Cifras Proyectadas al cierre de 2018.



PERSONAS QUE RECLAMARON 2018*

52 DE CADA 100 reclamantes son hombres y 48
mujeres.

952%

oerse A8%

1,805,143

(*) Cifras Proyectadas al cierre de 2018.



PERSONAS QUE RECLAIMARON 2018*

59 DE CADA 100 reclamantes son adultos, 33
adultos mayores y 8 jovenes.

2,222,428

8%

289,617

(*) Cifras Proyectadas al cierre de 2018.



IMIONTO RECLAMIADO m
Por producto financiero (2018%)

El 88% de las personas %Je reclamaron fue por
problemas con su TDC y TDD.

PRODUCTO Personas Monto Reclamado Monto % de
aieciadas Abonado | Abono

51

‘ U 3
Tarjeta de Crédito 1850628  $3934 $7807 $5353 69%
Tarjeta de Débito 1,466,282  $5436 $4865 $2879 S59%
Depositos ala Vista 352916 $10938 $8,788 $2898 33%
Cuentas de NOmina 29,752 $3383 $815 $456 56%
Crédito Personal 23454 $1291 $1234 $285 23%
Crédito de Némina 19,184 $704 $676 $292 43%
Crédito al Consumo 15,398 $123 $109 $31 29%
Resto de Productos 15,978 $787 $684 $270 -

(*) Cifras Proyectadas al cierre de 2018.




MONTO RECLAMADO 16

Por Causa de reclamacion (2018%)

El 60% de las Cg)ersonas gue reclamaron fue por
CONSUMOS NO RECONOCIDOS.

Personas | L 4onieiRecamado Monto | % de
CAUSA )
afectadas Total Concluido| Abonado | Abono

Cargo no reconocido por
consumos efectuados

2,275,894

$10,255

$8,870

$6,235

70%

No entrega cantidad solicitada 468,432 $1,382 $1,322 $1,024 77%
O oreico mal aplicado 195,240 $609 $572 $320 57%
Cobro no reconocido por otras

comisiones 156,742 $785 $766 $88 11%
Retiro no reconocido 153,834 $2,174 $2,048 $562 27%
Cobro no reconocido de comision

por manejo de cuenta 118,082 $331 $329 $29 9%
Cobro no reconocido de intereses

ordinarios y/o moratorios 101,472 $712 $693 $81 12%
Deposito no acreditado 97,464 $1,003 $941 $444 47%
Otras causas 355,088 $11,846 $9,436 $3,674 -

(*) Cifras Proyectadas al cierre de 2018.
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(*) Cifras Proyectadas al cierre de 2018.



En la actualidad...

: Cual es la distancia, el
iempo y el gasto de Ios

usuarios gue acuden a
CONDUSEF"?

De manera presencial




DISTANCIA PROMEDIO: USUARIO - CONDUSEF

A nivel nacional, los Usuarios que acuden
personalmente a CONDUSEF, recorren en

oromedio 222 kKildGmetros

(de su casa* a la Subdelegacion)

(Iday vuelta)

A Tiempo estimado**

3hrs. 10 min.




392

kilbmetros
5hrs. 2min.

. Baja California

ESTADO : |

250

kilbmetros
3hrs. 36min.

ESTADO : Kms.

¢ Colima i B2

: Coahuila

Nota: Clasificacion regional tomada de la estructura organica de CONDUSEF

(*) No incluye la CDMX.

.0

132

kilbmetros
1hr. 54min.

kilbmetros
3hr. 09min.

ESTADO A |

. _Tabasco




GASTO PROMEDIO DE LOS USUARIOS PARA

Tipo Auto Kmsl/litro Ia;g:}% requlterrC;(?Ios > ':;\ i‘m
Compactos Versa 13.96]  19.78 16) 3.1 horas | 222km $315
Suv CR-V 11.36/ 19.78 200 3.1horas | 222km $387

Fuente: Asociacion Mexicana de la Industria Automotriz (AMIA) en su reporte de marzo de 2018.

TPO | mivima | minuto | K Y
UberX 35 1.80 k¥ 3.1 horas $1,162
UberXL 60 3.15 6.28 3.1 horas | 222km $2,040
Black 100 3.50 9.46 3.1horas | 222km $2,851
Black Sub 150 400 15.09 3.1horas| 222km $4,244

Fuente: UBER

$Tarifaminima| Velocidad Promedio
e Gl2e nanl (12 kilometros)| Transporte Publico

PUBLICO
(MICRO Y
VAGONETA) 8.5 30 km / hora 74hrs 222km $157




GASTARIAN EN PROMEDIO:

(Auto subcompacto — UberX- micro o vagoneta)

Nuevo Laredo

AUTO
PROPIO

Reynosa

coodlon Reynosa
/ Matamoros RVEirIgle(eS]

["\""‘3— Estados
L"C g " Panuco

L Nuevo Laredo

Pueblo Viejo
Juéarez

Othén P.Blanco
Saltillo
Monclova
Nogales
Tlxpam
Ojuelos

5
‘ Tapachula
”\’i Lazaro Car.

Piath

Muevo Ledn

Coatzacoalcos

| Subdelegacion JRUE!EY
IR Ciudad Vales
B ' ' Victoria

Gomez Palacio

" 1
{  Veracruz de
lgnacio de
la Llave



POR TODO LO ANTERIOR

Para la CONDUSEF, LA TRANSPARENCIA, EL

TRATO JUSTO Y LOS MECANISMOS DE
ATENCION EFECTIVOS, son de suma importancia
para fortalecer la proteccion de los consumidores.

Por ello, la CONDUSEF PONE a disposicion de los
usuarios Financieros un NUEVO MECANISMO

PARA ATENDER SUS RECLAMACIONES.

PORTAL DE QUEJA ELECTRONICA
CONDUSEF
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~_ QUEJA"
ELECTRONI

e supuestos, €
en estos 5UP
encuentré ita el directorio de

53 N0 5€
causa o 4 Consu

pien, el producto © a recibir

domicilio, un 85&5%
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2 : snica
Proceso de Registro, seguimiento y Conclusion de tu Queja Electronic

A. Registra tu queja
123 PASOS sty 0 i de 25 DIAS HABILES re

envaremos  respuests de la Institucdn Financiets.

Aates de inica e registro de tu queja, ten & la mana:

1. dentificacian ofical vigente (Digital
2 Estado de cuenta (Digitalizado)

3. Correo Electrénico

4, Curp

5. Follo de aclaracién o cancelacién del

m banco (Opcional)




Bajo la premisa de promover el desarrollo de herramientas
tecnologicas que faciliten y acerguen los servicios que
CONDUSEF ofrece a los ciudadanos, SURGE LA

“QUEJA ELECTRONICA”, LA CUAL PRETENDE QUE
TODA AQUELLA PERSONA OQUE OUIERA
PRESENTAR UNA OQUEJA EN CONTRA DE UN
BANCO, PUEDA REALIZARLO DESDE LA
COMODIDAD DE SU HOGAR O LUGAR DE TRABAJO,
sin iImportar donde se encuentre.




Eliminacion del USO DE PAPEL.
ESCRITO DIGITAL PERSONALIZADQO, que se_ construye a

partir de la informacion y datos que proporciona el ciudadano.
MONITOREO EN LINEA del asunto.

RESPUESTA VIA CORREO ELECTRONICO: sin tener que

9% 92949 %

acudir a una de nuestras oficinas de atencion.

AHORRO para el usuario de transporte por $540 y $30 de
papeleria por evento en promedio.

MENOR COSTO administrativo para la Comision $450 en
promedio.

ACCESO las 24 horas, los 365 dias del ano.




Como primera fase, se encuentra habilitado para presentar
inconformidades en contra de 39 Bancos, de los productos y
motivos de queja mas representativos:

Productos: Tarjeta de Crédito, Débito y Cuenta de nomina.

Causas de reclamacion:
Consumos o Cargos no reconocidos
» Solicitud de cancelacion de producto no atendida
*Disposicion de efectivo en cajero automatico no reconocida

Depdsito no reflejado en la cuenta Representan el 70% de
las reclamaciones totales




PROCESO PARA
REGISTRAR LA
QUEJA DEL
USUARIO




QUEJA ELECTRONICA 29

+Como se atiende la Queja en el PORTAL?

Queja Electronica
Si requieres de ayuda para registrar tu queja marca al 01 800 999 80 80 e iunes aviernes de 5302

18:00 hrs y un asesor te atendera.

39 Bancos con
Identifica el Banco con el que tienes problema @ convenio para GeStlon

PASO 1 Y o] | S || o | 5 Electronica

Selecciona un )

ban CO T == oo | URIIOE | FFCAPITAL mg?:Jlo

El Usuario debe s e O B
seleccionar el
Banco para
presentar su o B e —

q u eJ a @ BARCLAYS

$ganjercite | I Banseft

M
r mrarars] | A Bance Lomaa . CaTH AL, B T "
2 aaczen] @.,,iud._,ﬁ,_ SR @ | [ ez = BanCoppel
13

MIBANCO | | ..o, g ponae.



UEJA ELECTRONICA

+Como se atiende la Queja en el PORTAL?

PASO 2
Motivo de la
Queja
El Usuario
elige el
producto y
causa de su
Queja.

Queja Electrénica

Sirequieres de ayuda para registrar tu queja marca al 01 800 999 80 80 de lunes aviernes de 8:20 3
18:00 hrs y un asesor te atendera.

¢Cual es la motivo de tu problematica?

Tarjeta de
crédito | Consumos o cargos no reconocidos
ﬂ Cancelacion de tarjeta de crédito no atendida
Tarjeta de .
débito Consumos o cargos no reconocidos
Disposicidn en cajero automatico no reconocida
ﬂ Depdsito no aplicade en la cuenta
Cuenta de
némina | Consumos o cargos no reconocidos
Disposicidn en cajero automatico no reconocida
* Campaos obligatorios

Anterior

Anterior

Siguients

Siguiente

Aviso de privacidad simplificado del registro de datos en el Micrositio de Queja Electronica de la CONDUSEF

La recoleccion de datos personales se lleva a cabo a través de

cuyo administrador y responsable es la Comisién Macdional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros

(CONDUSER).

Los datos personales que se recaban seran utilizados con |z finalidad de registrar tu quaja y ser tramitada por la CONDUSEF.

Si deseas conocer nuestro aviso de privacidad integral, lo podras consultar en el porta



QUEJA ELECTRONICA

+Como se atiende la Queja en el PORTAL?

Queja Electronica

5i requieres de ayuda para registrar tu queja marca al 01 800 999 80 80 e unes aviernes de 8302
18:00 hrs y un asesor te atendera.

\ \
I Aso 3 Anterior Siguiente

Paso 3: Detalla tu asunto

Detalle de |la

Fecha en la que te percataste®:

Numero de Cuenta o Tarjeta*:

]
Q l I eJ a | SB32145214521452 | | 2402018 [ ] |
Monto*:@ Fecha de la transaccién®: Concepto*:@ [+ ]
L]

I I l 'Sl Iarlo | $5,000 | | 12/08/2018 [ ] | | COMNSUMO RESTAURANTE |

Total:$5,000
I | 7 O Previamente contacté a Iz Institucién Financiera para presentar mi gueja.
e e ra Observaciones(107/4000)*:

Mo reconozco los consumes que argumenta la Financiera. Durante esa fecha me encontraba fuers de la ciudad.

proporcionar la

Pretensiones

Informacion y
datos del
asunto.

cuenta con documento alguno que justifique o acredite de manera fehaciente, lo que motiva la presente queja.

Inbursa presente todes los documentos con los que justifique o scredite o expuesto.

Documentacién soporte de tu queja

Es importante que la documentacién que s adjunte se encuentre en un solo archivo digitalizado y éste sea |egible, para una mejor
administracién de tu queja.

2. Identificacién Oficial*@

EC:\Documenms'\DDEPO\Histér Examinar...
Archivo subido correctamente.. I

1. Estado de Cuenta*@

CA\Decumentos\DDEPOYHistr| Examinar...
Archivo subide correctamente. .|

Ls devolucién de la cantided de $5,000 por Consumos no reconocidos relacionado & mi Tarjeta de crédito de Nimero
Fkk ik hid k%1452 ya que. Banco Inbursa, 5. A., Institucién de Banca Miltiple, Grupo Financiero Inbursa nc

Come consecuencis de le narrade, sclicito que Banco Inbursa, 5. A., Institucién de Banca Miltiple, Grupe Financiero

En esta etapa se
adjuntan los
documentos

digitalizados, ademas
de proporcionar

detalles como monto,

fechas, hechos, etc..

El portal va
construyendo el
escrito de
reclamacion que se
enviaraala
Institucion Financiera



UEJA ELECTRONICA

+Como se atiende la Queja en el PORTAL?

Queja Electrénica

Si requieres de ayuda para registrar tu queja marca al 01 800 999 80 80 de lunes a viernes de 8:30

18:00 hrs y un asesor te atendera.

PASO4 . = a

@ @O O
Datos ) o

Paso 4: Ingresa tus datos personales

P e r S O n aI eS Nombre(s)*: Primer apellido¥: Segundo apellido

. [ puLce | [ corres | [ menpez
I I U S u arl O CURP*:@ oo e Fecha de nacimiento®:
[ compez0z0avDRRNLOE | [o20211003 =|
reg IStra Cédigo Postal*: Calle*: Nimero exterior®:
[ 03100 | [ msuraenTES sUR EE |
- f Ty 4 Dy
I n r CI n Correo electrénico™: Teléfone Mévil*: Teléfono Fijo*:
[ demendez@condusef gob.mx IREEES | [ sss55555s |

como nombre,
domicilio,
C U R P y Aviso de privacidad simplificado del registro de datos en el Micrositio de Queja Electrénica de la CONDUSEF

La recoleccién de datos personales se lleva a cabo a través de
cuyo administrador y responsable es la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros

(CONDUSEF).
CO rreo ] Los datos personales que se recaban seran utilizados con la finalidad de registrar tu queja y ser tramitada por la CONDUSEF.

wiso de privacidad integral, lo podrés consultar en & portal

Anterior Siguiente

5/ dezess conocer nues




QUEJA ELECTRONICA

+Como se atiende la Queja en el PORTAL?

PASO 5
Por ultimo,
valida la
Informacion vy
la envia a la
CONDUSEF

Queja Electrénica

v e apusda para registrer s queps marcs 21 01 SO0 D99 BO BO se nanes = viemes de 530 2

N N N N
I | [ | [ | | |
"\%___/ "\%__/' "\%___/' \@ =

Paso 5: Valida la informaciéon capturada

DUWLCE CORTES MENDET

Banca Inbiursa, 5. 4, Instituckin de Banca Mdhiple, Grupo Final
Cludad de Mésxico 3 07 de Howlembr

COMISIGN HACIONAL PARA LA PROTECCISN ¥ DEFENSA DE LOS USUARIOS

O SERVICIOS FINANCIERDS

DMALCE CORTES MENDEZ, por mi progika derech nalar " rridlia para ar y recin i
v ol . b INSURGENTES SUR 762, Del Valle Cantro - Benita =
SSSS555555 y SESSSSS55S, y aulonanca para taks ol a i .

. xcd ror isp por Ins artiouk 1a o P i D al L y nanch
i relackr | artioulo 35 fraccséo 1, de ba Loy Federal da Pr i b bstrathve, an 4 Commiskan Maconal
n ol dehido resy Tipar
pum por n P T N fundamer o T

F Eanca inbursa, 5. A, Insthscsn de B

aric o r nandeoros, v
railtiple, Grupc Finanders Inbursa, ! lar

PRETEMSIOMNES
waibur br ta cant, $5.000 por Col ocidos rok >
abaa 1452 an anca Mdkiple, Grapo
akzy 1

i " [ T LS A, SIS BN de Banca MOIDple, Grupa Fnancenc

Irbursa preser ks documer il pstifig acrecita |0 ospu
HECHOS

1.- Cokbrg coma N Barco Nbursa, 5. A, MSMUCen de Sanca MOHELS, GRUPS ANSNCKnc INEUrss, ouecr ki
rir 1o La Tarjeta de crédito T S ek ek 1452
. 4TI T8, rendst Ios e n mi Tarketa de crédite fo me parcaté de Consumas no
rec n dicha proc
E moudmian qua mativan |a prasan It alan a cortinuate
Detalle de Movimientos
Fecna: 1205 E0E MOnD: 35,000 CORCEPEo: COMSLUMD RESTAURANTE
4l wr daridad a la presance quaja exponsa lo sgul
4 | nm ue agLmanta la Finandora. Dusar a facha e ercontraba I chuda,
5- Para w i refaciin con Banco nbursa, 5. A, Wstiteckin de Banca Mdkiple, Grupa Fnanciero nbursa,

paran alap do formma chighal cestad nta o kent; Ficlal o
o | ANt

A esa Comislén Macional, atentamente pldo se sirva:

FRIMERD. Toror por pr r 3
de Banca Mudltiple, Grupa Financiera nbursa, o e pad, Lrmgpeear

PROTESTO LD MECESARID

En respuesta,
CONDUSEF enviara
por correo electronico

el nimero de folio y
escrito de reclamacion.
Atraves del portal,
podra dar seguimiento
a su asunto.



VIDEO PORTAL
DE QUEJAS
ELECTRONICAS




