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COMPORTAMIENTO POR SECTOR
FINANCIERO

En total se muestra informacion de 3,145 instituciones
financieras en 25 sectores.

Programas Sineraia
Clausulas de g

abusivas Educacioén con
Numero Monto ($) Financiera CONDUSEF

Sectores Reclamaciones

| 5,371,509
Bancos
SOFOM E.N.R.

Burés de Crédito

SOFOM E.R.

Banca de
Desarrollo

AFORES
SO
SOCAPS




RECLAMACIONES POR SECTOR
FINANCIERO

Los sectores que presentaron un mayor aumento en las reclamaciones con
respecto al ano anterior fueron Aseguradoras de Salud, Sociedades Financieras
Populares (SOFIPOS) y Banca de Desarrollo.

Reclamaciones presentadas en CONDUSEF y en la INSTITUCION FINANCIERA

Bancos 1,635,519 1,429,063 -12.6
Sofom E.N.R. 36,112 23,744 -34.2
Sofom E.R. 27,809 15,867 -42.9
Aseguradoras 23,482 13,433 -42.8
Banca de Desarrollo 7,777 12,269 57.8
AFORES 8,466 8,725 3.1
SOFIPOS 2,402 4,455 85.5
SOCAPS 1,683 2,186 29.9
Infonacot y FND 345 421 22.0
Aseguradoras de Salud 87 182 109.2
Aseguradoras de Pensiones 76 64 -15.8
Casas de bolsa 54 27 -50.0
Almacenes Generales de Depdsito 18 23 27.8
Afianzadoras 17 9 -47.1
Uniones de crédito 5 0 -100.0

Sociedades Operadoras de Soc. de Inv. 4 3 -25.0



DETALLE DE RECLAMACIONES
POR SECTOR FINANCIERO

Los sectores que resolvieron a favor del usuario la mayoria de sus
reclamaciones fueron los Burds de Crédito, Sofom E.N.R. y Afores.

Aquellos sectores que presentan mayor porcentaje de abono respecto
al Monto reclamado en la Institucidon Financiera, fueron Afores y
Aseguradoras.

Reclamaciones CONDUSEF Reclamaciones Institucion Financiera (REUNE) Total

Reclamaciones

SECTOR Total de izl Total de . Abono | (CONDUSEF +
. favorable E Reclamado*| Abonado o Institucién
reclamaciones o respuesta|reclamaciones (%) ) ¢
(%) Financiera)
Bancos 30,119 36 2] 1,398,944 5,096 2,210 43 1,429,063
Burés de
Crédito 2,846 79 N 72,350 0 0 - 75,196
Sofom E.N.R. 4,080 78 21 19,664 18 10 54 23,744
Sofom E.R. 654 28 25 15,213 47 42 90 15,867
Aseguradoras 6,647 22 23 6,786 275 352 128 13,433
Banca de
Desarrollo 103 19 22 12,166 26 17 63 12,269
Afores 1,728 45 24 6,997 0.2 03 138 8,725
SOFIPOS 143 43 28 4,312 3 0.1 5 4,455
SOCAPS 44 24 35 2,142 4 2 57 2,186
Infonacot y
Salud 41 13 34 141 0.1 0.1 99 182
Pensiones 42 48 18 22 0.1 0.1 92 64

Nota: instituciones con mas de 60 reclamaciones en Total Reclamaciones. *Monto reclamado de los asuntos concluidos en millones de
pesos.



CLAUSULAS ABUSIVAS

Unicamente a tres sectores se les identificaron Clausulas
Abusivas: Sofom E.N.R. con 15 y Uniones de Crédito con 14y
SOCAPS con 2.

Credicor Mexicano Unidon de Crédito fue la institucion que

mas acumuld Clausulas Abusivas (14), con 45% del total.
Clausulas abusivas por producto Clausulas abusivas mas comunes

Limitar al usuario su derecho de

contratar cualquier otro crédito
Dar por terminado el contrato
por incumplimiento de otros
créditos ajenos a la institucion
financiera.
1 . Terminar de manera anticipada
B— el contrato si el. usuario no

Crédito Crédito de Crédito de Crédito mantiene una relacion laboral.

Simple Habilitacion Nomina Simple
(Pyme) o Avio
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IDATU POR SECTOR

Se muestran los indices de Desempeno de atencion a los Usuarios de las
instituciones con mayor numero de reclamaciones para cada sector:

Aseguradoras IDATU
Bancos IDATU Afores IDATU IHSBC Seguros Lo97 |
BBVA Bancomer 9.9 Afore Inbursa 2.6 ‘Chubb Seguros P97
iinbursa 9.9 Afore Sura 9.3 'Citibanamex Seguros | 95 |
iBanco Azteca 9.8 IDATU Profuturo AFORE 91 'BBVA Bancomer i 95 |
HSBC 9.8 del Afore Azteca 8.7 EAXA Seguros i 9.2 i
Scotiabank 3 sector Afore XXI Banorte 8.6 IDATU ‘GNP . 88 |
Inverlat 9.2 P!E!\ISIONISSSTE 8.3 sedcilor iPatrimonial Inbursa . 88 |
:Banamex 8.8 C;tlbanamex 7.8 8.0 'Zurich Santander | |
iBanCoppel 8.6 Afore . 'Seguros i N IDATU
‘Banorte 8.2 Principal Afore 6.8 -iQuéﬁ-ras : : del
EBanRegio 7.9 Afore Invercap 6.2 iSeguros Banorte i SECLor
iSantander 7.0 Afore Coppel 6.0 ‘Metlife México :
Sofom E.N.R. IDATU
Fisofo 9.7 Crediclub 10
Seryicios Financieros 9.5 Administradora de Caja Bienestar 9.9
Soriana
Crédito Real 9.5 Financiera Sumate 9.9
Financiera Fortaleza 9.3 Fincomun Servicios Financieros
Financiera Comunitarios 9.8
Independencia =3 Caja de la Sierra Gorda 9.8
Directodo México 9.0 Sociedad de Alternativas
: . Econdémicas 9.3
Prestaciones Finmart 9.0 . . .
b i » Financiera Monte de Piedad 9.1
l.Jes : ) i IDATU Consejo de Asistencia al
Dimex Capital 8.0 del Microemprendedor 8.1
Financiera Maestra 7.7 sector Te Creemos 8
6.3 Libertad Servicios Financieros 7




Burd

EDUCACION FINANCIERA (=

En total 228 instituciones tienen Programa de Educacion Financiera
(7%), entre las que se encuentran:

SOfom E'N'R.

wores [EINESHCE
American Express I _{ Azteca Dafos | Apoyo Econémico
Familiar
Banco Azteca I
|| Afore Banco del p N
Inbursa Bienestar ‘{ Azteca Sociedad Integral
Banco Inbursa | —  Emprendedora
- — Siembra
Banco Invex I ~{ Citibanamex Seguros - ~/
—{ Afore Azteca
S, | —( Crédito Real }
- @@ r
~{ HSBC seguros
Citibanamex Banamex

Afore

{ Capitaltech Financial

Inbursa Seguros de
Cauciéon y Fianza

SOCAPS

)
BanRegio J
} { Consultores de

B I I T N o G gl I g I ol I gl I

4 Servicios Varios
Banco Ve por Mas ~{ Patrimonial Inbursa
Burds de | | Caja Popular
o los R .
Crédito E Bankaool } { Fasol Soluciones }
«{ Principal Seguros
( Caia P | ) BBVA Bancomer }
aja rPopular i
__| Trans Unién || SJ,antiapgo ‘{ Apjusto }
de México Apdstol Consubanco } Seguros BBVA
-
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|| Dun & Caja } { Seguros Inbursa }
Bradstreet ~ | Polotitlan
MUFG Bank —[ Muvop }
} «{ ZUrich Santander }
Scotiabank }
Santander }




SINERGIA CON CONDUSEF

En total 38 instituciones tienen colaboracidon en Sinergia con
CONDUSEF de temas de educacion financiera, entre las que se
encuentran:

Afore Azteca Consupago

:Afore XXI Banorte

____________________________

'Dinerito Audaz
' Crédito Real
; 1 Publiseg
1ON Financiera ' Directodo México
FC Financial THINY
: . R [ ' ' Financiera Fortaleza
! i Fimubac
: Attendo

EC-M Financial de México

____________________________

Caja Popular La

'Providencia 'Supply Credit de

' Financiera Maestra

Caja de Ahorro de los i i

Telefonistas : Fisofo
Seguros Azteca i Caja Popular Los Reyes !  Dimex Capltal _
Tokio Marine Compania . T TTTTTTTTTTTTTTeTTY iAIphaCrech Capital
de Seguros | ' Prestaciones Finmart
‘Qualitas Compania de : EProfuturo GNP
Sequros 'Red Amigo Dal

' 4Finance

' IDF Capital

1 Agropecuaria Financiera
EDAE Hipotecaria

EDon ApOoyo

i KueskKi

'Crecer Solucién
Inmediata




Detalle de reclamaciones
por tipo:

 Posible Fraude

 Posible Robo de
Identidad

 Banca Electronica




Total
Reclama
ciones

la Institucion
Financiera

72% del Total de las

. citibanamex& 170,254 1,873 168,381
Reclamaciones del - N
sector, se deben a un sroamee 125,586 1099 feeset
Posible Fraude. aP BANDRTE 14,192 3,434 110,758

4 ) Hssc 102,598 1,705 100,893
BanCoppel, BBVA Bancomer 85,626 2,306 83,320
Citibanamex Banco ‘&Santander 83745 2844 soool
’ Santander 83,745 2,844 80,901
Azteca, Banortey HSBC - .
agrupan el 70% de las  EEICEE 37657 e 3ol
reclamaciones por § scotiabank’ 31,380 1,002 30,378
Posible Fraude. @ g
8 INBURSA 20,929 246 20,683
Resto 48,067 47,843

1,028,691] 15,549 1,013,142

Nota: se muestran los 10 Bancos con mayor numero de reclamaciones por Posible Fraude. El Total de Reclamaciones corresponde a las
reclamaciones recibidas en CONDUSEF mas las que se presentan en la Institucién Financiera, conforme al reporte (REUNE).



El monto reclamado total por Posible Fraude fue 5,062
millones de pesos, del cual se abond 32% al usuario (1,640

millones de pesos).

= Monto
Reclamado
(MDP)

1,038
994

= Monto
Abonado

(MDP)
524 528
186“7 156 125
84 65 &g
it Hm’

cltlbanamex@ 4 A} HsBC SBLANnEE (@) &Sontonder BBVABancomer §Scotmbunk ‘ 'NEU“EWQ

Institucion .BonCoppeL Banco Aztec

P taj
doande 628 589 527 296 287 278 221 198 192 124

Nota: se muestran los 10 Bancos con mayor ndmero de reclamaciones por Posible Fraude, ordenados de acuerdo al porcentaje de abono.



Total

Del Total qle Bancos Reclama la Institucién
Reclamaciones del sector, ciones Financiera
solo el 0.4% se deben a un =
: . citibanamex&® 2,226 51 2,175
Posible Robo Identidad.  —cooooo
DBVA Bancomer 922 63 859
) & Santander 719 76 643
Los Bancos con mas B
reclamaciones por PORI __j“_ﬁ?__"f?f‘f _________ 656 6 590
son Citibanamex, BBVA &b 291 6 385
Bancomer, Santandery -BchoeL ““““““““““““““““““““““““““““““““
HSBC con el 74% de las g PANO Ppe. 354 27 %27
reclamaciones. 4P BANDRTE 287 92 195
OFINBURSA )¢ 35 191
§ scotiabank 102 22 80
®
Eatheca 101 64 37

Resto 132 57 75
6,116 5,557
Nota: se muestran los 10 Bancos con mayor nimero de reclamaciones por Posible Robo de Identidad. El Total de Reclamaciones

corresponde a las reclamaciones recibidas en CONDUSEF mas las que se presentan en la Institucién Financiera, conforme al reporte
(REUNE).



Reclamaciones por Banca Electrénica

Del Total de Total Presentadas | Presentadas en
Reclamaciones Reclama- CONDUSEE | 12 Institucion
del sector, sélo el S | Financiera
2% se deben a BBVA Bancomer 15,095 365 14,730
EEncell . * | . 4 Whusee  7esic 1o gee
y SBC 7,645 119 7526
Electrénica. - 4“" -------------------------------------------------------------
o BANGRTE 2984 177 2,807
& Santander 2,297 405 1,892
Destaca GIUE, W - e T
BBVA Bancomer 8FINBURSA 653 2 65
y HSBC México - 77 _EB g T e T, T
agrupan el 74% = e T
de las EeiBanCoppel. 469 32 437
reclamaciones 'O SEg 109 147
por esta causa. o B Axteem
206 5 201
141 141 -

Otros 253 124

129
30,527 1,485 29,042

Nota: se muestran los 10 Bancos con mayor nimero de reclamaciones por Banca Electréonica. El Total de Reclamaciones corresponde a las
reclamaciones recibidas en CONDUSEF mas las que se presentan en la Institucion Financiera, conforme al reporte (REUNE).



Detalle de
comportamiento por
sector:

« Bancos,
 Aseguradorasy
 AFORES




Las reclamaciones a Bancos sumaron 1,429,063. Banamex, BanCoppel, Banco
Azteca, Santander y BBVA Bancomer acumularon 70% de éstas.

Banamex fue el banco con el mayor porcentaje de respuesta favorable al usuario; por
otro lado, Banorte fue el banco con el menor porcentaje de respuesta favorable.

Reclamaciones en CONDUSEF

Reclamaciones . .
Total de Resolucién| Tiempo de

: Total de respecto al
Reclamaciones reclamaciones I:otal favorable | respuesta
(%) (dias)

Instituciones

Nota: se muestran los Bancos con mas de 10 mil reclamaciones.



BANCOS: DETALLE DE
RECLAMACIONES

A marzo de 2021 las reclamaciones a la banca disminuyeron un 12.6%

pasando de 1,635,519 a 1,429,063, con respecto al mismo periodo del
ano anterior.

La principal causa de reclamacion en CONDUSEF se debid a
Consumos no Reconocidos con el 20%.

De la misma manera, Consumos no Reconocidos fue la principal
causa de reclamacion en la Institucion Financiera 28%.

Principales causas de Principales causas de
reclamacion en CONDUSEF reclamacion en la Institucion
Financiera
(REUNE)
Consumos no reconocidos. Consumos no reconocidos
Transferencia electronica no Consumos via internet no
reconocida reconocidos. §
Cargos no reconocidos en la Consumo no reconocido, no
cuenta. presencial, por internet.




BANCOS: INDICES DE
RECLAMACION (==

Durante el primer trimestre de 2021 se presentaron 39
reclamaciones a Bancos por cada 10 mil contratos.

Destaca BBVA
Bancomer con
solo dieciocho
reclamaciones

por cada 10 mil
contratos.

BBVA Bancomer

citibanamex&s

Banco Arteca

— -

§ Scotiabank 71

H

Nota: se muestran los Bancos del G7 + BanCoppel y Banco Azteca.
El Total de Reclamaciones corresponde a las reclamaciones recibidas en CONDUSEF mas las que se presentan en la Institucion

Financiera, conforme al reporte (REUNE).



Las reclamaciones a Aseguradoras sumaron 13,433. Metlife, Citibanamex Seguros, Axa y
GNP acumularon el 51%.

Metlife fue la aseguradora con el mayor porcentaje de respuesta favorable al usuario a
pesar de tener la mayor cantidad de reclamaciones.

Total de Reclamaciones en CONDUSEF

Reclamaciones X > -
(CONDUSEF+ Reclamaciones Resolucion | Tiempo de

Total de
s ; respecto al total favorable respuesta
Institucion reclamaciones P P

Financiera (%) (%) (dias)

Instituciones

Nota: se muestran las aseguradoras con mas de 200 reclamaciones.



ASEGURADORAS: DETALLE DE [,
RECLAMACIONES &=

Del 2020 a 2021 las reclamaciones a las Aseguradoras disminuyeron
un 42.8%, pasando de 23,482 a 13,433.

La principal causa de reclamacion en CONDUSEF se debid a Negativa
en el pago de indemnizacion con el 40%.

En la Institucidon Financiera el 31% se debid a Inconformidad con el
tiempo para el pago de la indemnizacion.

Principales causas de Principales causas de
reclamacion en CONDUSEF reclamacion en la Institucion
Financiera
Negativa en el pago de la Inconformidad con el tiempo para |
indemnizacion. el pago de la indemnizacion.

______________________________________________________________

Solicitud de cancelacion del
contrato y/o pdliza no atendida y/o
no aplicada.

Cancelacion de pdliza no
contratada.
Inconformidad con el tiempo para Inconformidad con el montode la |

el pago de la indemnizacion. prima de los seguros y/o con la
forma del pago del mismo.




ASEGURADORAS:
..................................................................................... INDICES DE RECLAMACION 2

Las reclamaciones al sector asegurador por cada 100 mil riesgos
asegurados fue 8.

Securos
JEBANORTE

@ zurick’

4

A partir de este
trimestre el calculo

8 N caWut liza CHUEE g

CcoOmo INBURSA

denominador los remen!

Riesgos citibanamex&
Asegurados, s [
proporcionados A MetLife —
por la CNSF, y se ,

deja de utilizar los
siniestros.

Nota: se muestran las aseguradoras con mayor numero de reclamaciones. El Total de Reclamaciones corresponde a las
reclamaciones recibidas en CONDUSEF mas las que se presentan en la Institucién Financiera, conforme al reporte (REUNE).



Se presentan las 10 instituciones con mayor numero de reclamaciones en
cada ramo asegurador:

. % de Resolucion
Aseguradoras Reclamaciones
Favorable

5,301 6 | 32 |
44

Metlife México 1707 20 44
CitibanamexSeguros 1043 n_o_ 45
HsBCSeguros 862 8 .22
ICNP____ . AW & 292 o 28 .
SegurosBanorte 1% 4 22
Seguros BBVABancomer 163 e AR V A
SegurosArgos 62 8 9 .
Zurich SantanderSeguros 133 6 28 .
Seguros Monterrey New York Life  ~ ° 2 6 24
AXA Seguros 108 3 11

Gastos Médicos y Accidentes Personales

HSBC Seguros 24 1 33




Se presentan las 10 instituciones con mayor numero de reclamaciones en
cada ramo asegurador:

. % de Resolucion
Aseguradoras Reclamaciones
Favorable

2,922
328 10

AXASeguros °77 .. %8 10
SNE bW W W . 874 . 87 8 .
ChubbSeguros 604 .60 L
Quadlitas CompaiiiadeSeguros 573 .57 8 .
Mapfte 27 84 17
SegurosBanorte 10 o8 24
HDISeguros 7 64 20 .
Zurich, CompafiiadeSeguros 149 138 9 .
Seguros BBVABancomer 13 5 | 9 .
Seguros Afirme 126 107 32

Danos sin Auto




AFORES: DETALLE DE
RECLAMACIONES

Las reclamaciones a AFORES a marzo de 2021 sumaron 8,725. Afore XXI
Banorte y Citibanamex Afore acumularon el 77% de las reclamaciones.

La Afore con el mayor porcentaje de respuesta favorable al usuario fue
Afore BanCoppel, por otro lado, Afore Azteca obtuvo el menor porcentaje
de respuesta favorable.

Principal Afore fue la institucion que mas tiempo tarda en dar respuesta
luego de una reclamacion (promedio).

Total de Reclamaciones CONDUSEF

Reclamaciones T ——
Instituciones (CON DUSEF+ Total de respecto al

Institucion |reclamaciones total

Financiera) (%)
Total
Afore XXI Banorte  : 3662 | 351 96 i 22 i 24
Citibanamex Afore : 3022 | 25 : 71 72 21
Afore Azteca o7 | 204 : 20 9 o 17
Principal Afore 217, 185 : 853 i 39 40
Afore Coppel - w4 183 %45 79 20
Afore Invercap 78 |\ 170 : S5 76 17
ProfuturoAFORE ~ : 153/} 146 : %S4 028 24
PENSIONISSSTE =~ : 1524 129 : 849 0 : 39
Aforesura B mo: °08 i 48 i 24
Afore Inbursa : 43 26 60.5 ] 33 : 35




De 2020 al mismo periodo del 2021 las reclamaciones a AFORES
incrementaron en 3.1% pasando de 8,466 a 8,725.

La principal causa de reclamacion en CONDUSEF se debid a Solicitud
de tramite no atendida o no concluida con el 59%.

De la misma manera fue la principal causa de reclamacion en la
Institucion Financiera con 68%.

Principales causas de Principales causas de
reclamacion en CONDUSEF reclamacion en la Institucion
Financiera
Solicitud de trdmite no atendida o  Solicitud de trémite no atendida o |
no concluida. Nno concluida.
Unificacion de cuentas no Separacion de cuentas no
atendida o no concluida. concluida o no atendida
Inconformidad con el monto de Inconformidad con el monto de
retiro liquidado retiro liquidado




AFORES: INDICES DE

El Indice de Reclamacion a las AFORES por cada 100 mil
trabajadores registrados es de 17.

ESERT Coppel. -
Destaca que Afore XXI

; s 3
Banorte estd muy por sura=
encima del indice del & neuRsA [
sector, con 46

D |
reclamaciones por cada Profusiro 5|

100 mil trabajadores

registrados. sy mmove: Y

A  partir de este

trimestre el calculo del  “¥inverCap | EER
Indice parte del numero
. ® Afore Azteca|m
de trabajadores
R A cwvroneco [
KL

Nota: El Total de Reclamaciones corresponde a las reclamaciones recibidas en CONDUSEF mas las que se presentan en
la Institucion Financiera, conforme al reporte (REUNE).



