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Metodologia

» Objetivo: Corroborar que la informacion proporcionada a los usuarios del
servicio de casas de empeno (CE) sea la informacion minima que la NOM-
179-SCFI-2016 senala les deben proporcionar.

* Poblacion objetivo: Personas de 18 anos y mas con deseos de participar en
el estudio que residan en la CDMX y que hayan empenado de enero de
2017 a la fecha de la entrevista.

* Delimitacion geografica y seleccion de punto de afluencia: Se visitaron 41
puntos de afluencia en todas las delegaciones que conforman la CDMX.

* Periodo de levantamiento: Del 19 de junio al 10 de agosto de 2018.

 Tamano de muestra: Se aplicaron 667 cuestionarios, con margen de error
de 4.0% y nivel de confianza de 95%.
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Habitos de los consumidores al
empenar
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¢En qué ano fue la ultima vez que empeno?

53%

47%

2017 2018




;Sabe cual es el nombre de la casa de empeno a la que
recurrio la ultima vez durante este periodo?

2017

No sabe/No
recuerda
72%

Silo conoce
28%
Silo conoce
41%
No sabe/No
recuerda
59%
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¢Cual es el nombre de la casa de empeno a la que recurrio la

ultima vez durante este periodo?
2017

Nacional Monte de Piedad 44.6%
Maonte Pio Luz Savifion
No sabef/Mo recuerda
Fundacion Dondé

Prendamex

2018

First Cash

Empefio Facil (EZPAWN])

Nacional Maonte de Piedad 47.0%

El Cerrito /El Cerrito casa de empefio Monte Pio Luz Savifion
Empefio Fécil (EZPAWN)
No sabef/Mo recuerda
Fundacion Dondé

First Cash

Prendamex

Realice empefios
Prendalana
Empefios Mexicanos
Efectimundo

Multiapoyo 1.0%
Montepio San José 0.6%

El Cerrito /El Cerrito casa de empefio
Multiapoyo

Montedel Pais | 0.3% Realice empefios
Prendareal 0.3% Prendalana
Ciclén 0.3% Mega Empefios

L2 Lomita 0.3% La Lomita
om .
Monte Providencia

Casa El Diamante | 0.3% Estrellas del Empefio
Mega Empefios | 0.3% Don Empefios
Porvenir

Multiempefios

Efectimundo

Casa El Diamante

Monte Mitla

Las Siete Vidas

Empefios Mexicanos
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¢Qué fue lo que empeno la ultima vez en este periodo?
2017

Alhajas de oro 63.4%
Electronicos menores

Electronicos mayores

Herramientas

2018

Electrodomésticos menores

Alhajas de oro 59.8%

Objetos de plata

Electronicos menores
Otro

Electronicos mayores
Reloj (no de oro) | 0.6%
- Herramientas

Auto, camion, camioneta, etc. | 0.6%
Otro

Electrodomésticos mayores | 0.3% _—
Electrodomésticos menores

Objetos de arte | 0.3% Bicicletas

Motocicletas, motonetas, etc. 0.3% Motocicletas, motonetas, etc.

Electrodomésticos mayores
Reloj (no de oro)

Auto, camion, camioneta, etc.
Objetos de plata

Escrituras de la casa
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¢La bascula con la que le pesaron el oro tenia un logo donde
se especificaba que habia sido verificada por Profeco?

38.1%

2017

37.9%

No se fij6, aunque siestabala Mo vio, porque no estaba la Sitenia el logo No tenia el logo
bascula a la vista bascula a la vista

Mo se fijo, aungue si estaba la Sitenia el logo Mo vio, porque no estaba la No tenia el logo
bascula a la vista bascula & la vista



¢ Por qué acudio a esa casa de empeno y no a otra?
2017

Ubicacion

Monto del préstamo
Costumbre

Monto de losintereses
Recomendacién

Es la mas conocida

Tipo de prendas que recibe
Es la Ginica que conoce
Seguridad que ofrecen
Numero de refrendos

Mayor plazo para pagar

Por los requisitos que piden
Confianza en su permanencia
Mayor tiempo en el mercado
Atencion y horario

PROFECQD

39.9%

Ubicacion

Monto del préstamo
Monto de los intereses
Costumbre

Recomendacion

Tipo de prendas que recibe
Mayor plazo para pagar
Seguridad que ofrecen

Es la mas conocida

Esla tnica que conoce
Ndmero de refrendos
Atencion y horario

Rapidez del tramite

Por los requisitos que piden
Confianza en su permanencia

Mayor tiempo en el mercado

2018

34.0%



¢Usted ha comparado entre diferentes casas de empeno o sucursales para saber cual
es la que mas le conviene sea porque le ofrecian mas dinero por el bien que empeno
y/0 mejores condiciones como menor tasa de interés o CAT, menores comisiones,
etc., sea para esta u otra ocasion que haya empenado?

2017

Si
45%

No
55%

2018

No
50%
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cDe qué manera realizo esta comparacion para saber cual es
la casa de empeno o sucursal que mas le conviene?

2017

48.2%
44.0%

7.1%

53.1%

2018

0.7% 39.0%

Asistid a informarse Con informacidn proporcionada

porconocidos o familiares

‘ahaempefiado en otrasy la
prefiere

Por lafolleteria o publicidad
impresa que publican u ofrecen

4.5%

T T
Coninformacion  Consultd paginade  Por la folleteria o
proporcionada por internet de la casade publicidad impresa
conocidos o empefio que publicanu
familiares ofrecen

2.3% 1.1%

Ya haempefiadoen  Asistid a inforse

otrasy la prefiere
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De la informacion del contrato de
adhesion



cUsted sabe que las casas de empeno deben contar con un
contrato registrado ante Profeco donde se especifiquen las

condiciones y requisitos del empeno?
2017

Si
43%

No
57%

2018

No
54%




¢Esta casa de empeno a la que recurrio la ultima vez contaba
con un documento (sea contrato, boleta de empeiio, etc.) donde se

especifiquen las caracteristicas y requisitos del empeno como:
clausulas de terminacion, tasa de interés, monto del préstamo, etc.?

2017

Si
97%

2018

No
1.4%
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Este documento donde la casa de empeno especifica las
caracteristicas y requisitos del empeno ¢,Usted lo firmo?

2017

2018

Si
99%




=
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¢Este documento que firmo era el contrato tipo de adhesion
de Profeco? (se mostro copia del mismo)

2017

No
13%
Si
87%

2018

Si
90%

No
10%

*Los entrevistados que sefialaron haber recibido un documento diferente al contrato tipo sugerido por Profeco, indicaron que les entregaron un
documento que indicaba los montos de las comisiones , plazos de pago, etc. como una boleta de empefio, documento u hoja y una nota o factura .
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Este documento donde la casa de empeno especifica las
caracteristicas y requisitos del empeno ¢Usted recibio una
copia u original del mismo?

2017

No, 0.3%

Si,99.7%

2018

Si
99%




¢.Este documento que recibio era el contrato tipo de adhesion
de Profeco? (se mostro copia del mismo)

2017

Si
100%

2018

Si
99%




¢Esta casa de empeno le permitio leer este documento antes
de firmarlo o de que aceptara el empeno?

2017

No
39%

2018

Los entrevistados que sefialaron haber recibido un documento diferente al contrato tipo sugerido por Profeco, indicaron que les entregaron un documento que indicaba los
montos de las comisiones , plazos de pago, etc. como una boleta de empefio, documento u hoja y una nota o factura .
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De este documento que esta casa de empeno le entrego, le

permitio leer o usted leyo ¢ Usted...?
2017

54.5%

2018

51.0%

Lo leyo todo No lo leyd o ha leido  Sdlo lo que le interesaba

Lo leyod todo No loleydo o ha leido  Sélo lo que le interesaba
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De la informacion que leyo en este documento sobre las
caracteristicas y requisitos del empeno ¢Qué tan satisfecho
quedo usted respecto a claridad y facilidad de comprension?

52.7%

2017

50.0% 2018

Muy satisfecho Nada satisfecho Regularmente satisfecho

Muy satisfecho Nada satisfecho Regularmente satisfecho
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De la informacion que leyo en este documento sobre las
caracteristicas y requisitos del empeno ¢Qué tan satisfecho
quedo usted respecto a que era legible y facil de leer?

56.8%

2017

56.9%

Muy satisfecho Nada satisfecho Regularmente satisfecho

Muy satisfecho Nada satisfecho Regularmente satisfecho
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En este documento {Ademas de los datos de la empresa y del

cliente se especificaban

Numeno de Registro del Contrato de adhesion ante Profeco
Derechos y oblizadones del consumidor y del provesdor

hMultas por incumplimiento del contato

Causas de la terminadon del contrate

Seguro para responder por la pérdida y deteriors dela prenda
Datos de la comergalizacion dela prenda

Numero derefrendos

Flazo maximo del vendmisnto

Costos de acoesorios

Costoanual total o CAT

Tazz deinterés anusl/mencusl /diaria

Mento del préstama {en ndmero y letra)

Monta del avaldo

Descripddn de la prenda empefiada

Datos del beneficiano o cotitular

HNo

los datos de...?

2017
19.5% 21.7% 35.4%
16.7% 25.3% 57.9%
25.3% 27.1% 47.5%
19.0% 24.9% 56.1%
20.8% 23.5% 55.7%
14.0% 22.0% 5200
3.2% 5.9% oL0%
3.2%  9.4% E7.7H
12.2% 14.9% T2.9%
4.1% 23.5% 72.0%
3.2% 9,5% 87.3%
5.9% 92.3%
0.5% 2.7% 96.8%
F14.3%
5.4% 7.7% B5.9%

E Mo zabs/Na recuerda =
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En este documento ¢Ademas de los datos de la empresa y del
cliente se especificaban los datos de...?

19.0% 35.0% 45.2%
MUmero de Registrodel Contrato de adhesion ante Profeco
10.1% 22.2% 57.7%
Derechos y obligadones del consumidor y ded provesdor
20.6% 27.8% 51.6%
Multas por incum plimiento del contrato
. 18.1% 28.2% 53.6%
C3usas de [3 terminadon del contrato
21.8% ZL.0% 57.3%
Seguro para responder por |a pérdida y deterions de la prenda
Catos de la comerdalizacion dela prenda
5.2% 6.9% 87.9%

Numero derefrendas

2.8% 4.9% 92.3%
Flazo maximo del vendmiento

B.5% 15.3% 76.2%

Castos de acoezorios

7.3% 2L.4% 71.4%
Costoanual total o CAT

2.8% 10.5% 85.7%
Tasa deinterés anual /mencual fdiaria
2.0% 97.6%
Manto del préstama en ndmero y letra)
Manta del avalio
. . 378.5%

Descripdon de k3 prenda empenada

Datos del benefidardo o cotitular

HNo W No sabe/No recuerda msi




cUsted pidio que le explicaran alguna de las condiciones o
requisitos del empeno?

2017
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¢ Qué tan satisfecho quedo con la explicacion que le dieron?

52.3%

2017

Muy satisfecho Nada satisfecho Regularmente satisfecho

Muy satisfecho Nada satisfecho Regularmente satisfecho



De la informacion exhibida en el
establecimiento o publicidad
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¢Usted observo informacion sobre las caracteristicas vy
requisitos del empeno como: tasa de interés, monto del
préstamo, etc., ya sea exhibida en el establecimiento de esta
casa de empeno, en su publicidad, internet, etc.?

79.3%

2017

87.0%

Si observaronalguna MNa, aungue 5 habia informacién  No, porgue no habia informacidn
exhibida exhibida o no se dio cuenta si habia
9.9%
3.1%
Sl observaronalguna Mo, aungue 5 habia informacién Mo, porque no habia informacién
exhibida exhibida 0 no se dio cuenta si habia
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De la informacion sobre las caracteristicas y requisitos del
empeno que exhibe esta casa de empeno ¢Qué tan satisfecho
quedo usted respecto a que era clara y facil de comprender?

54.8%

2017

51.4% 2018

Iuy satisfecho MNada satisfecho Regularmente satisfecho

hAuy satisfecho MNada satisfecho Regularmente satisfecho



PROFECQD

De la informacion sobre las caracteristicas y requisitos del
empeno que exhiben esta casa de empeno ¢Qué tan
satisfecho quedo usted respecto a que era legible y facil de
leer?

61.3% 2017

2018

58.0%

hAuy satisfecho MNada satisfecho Regularmente satisfecho

Iuy satisfecho MNada satisfecho Regularmente satisfecho



¢Le explicaron o

informacion...?

Decalogo de Profeco sobre sus derechos como usuario

Diatos de la come rcializacion de la prenda

Constancia del Registro Publico de Casas de Empefio ante
Profeco

Ejemplar del contrato de adhesion con el que se formalkza
|z contratacion del se rvicio

Tipo de prendas gue se aceptan

El litado de las comisiones vigentes
Cartidad de refrendos

Plazo de pago maximo.

La tasa de nterés mensual y'o diaria

El CAT (costo anual total) prome dio.

Porcentaje (promedio y minimao) de préstamo conforme el
evalio de la prenda

HNo

PROFECQ

vio exhibida
establecimiento, en su publicidad, internet, etc. la siguiente

2017
27.1%

32.6%

27.1% 09
55.1%

36.0%

02

B No sab=s/No recuerda

en

11.8%
15.0%

10.5%

9.9%

algun lugar

58.6%
34.5%
41.1% 18.5%
21.0%
71.0%
9.6% 4
45.9%
57.0%
& 3%
55.1%

ms
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cLe explicaron o vio exhibida en algun lugar del

establecimiento, en su publicidad, internet, etc. la siguiente

informacion...?
2018

Decalogo de Profeco sobre susderechos como B 21.5% 60.0%
usuario
34.9% 5% 41.5%
Datos de la come rcializacion de la prenda
Constanciadel Registro Publico de Casas de Empeho 06 38.1% 21.3%
ante Profeco
Ejemplar de | contrato de adhesion con el que se 8.0 B 29.7%
formaliza la contratacion del servicio
22.9% [}, &5 T76.2%
Tipo de prendas que se aceptan '

53.8% 10.2%

b 1%

El listado de las comEionesvigentes

37.8% 9.9%
Cantidad de refrendos

13.9% 49.6%
Flazo de pago maximo.

9.3% 63.5%
La tasa de interés mensual y/o diaria

El CAT (costo anual totzl) prome dio.

Porcentaje (promedioy minimo) de préstamo & 14.2% 54.1%
conforme el avalio de la prenda

mHo m No zabe/No recuerda mE
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Del conocimiento de sus derechos
como usuarios de casas de empeno



JUsted sabe o ha oido hablar de que en México existe una
autoridad o institucion publica a la que usted puede recurrir si
tiene algun problema con cualquier casa de empeno?

2017

Si
37%

No
63%

2018

No
69%

Si
31%
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¢ Qué autoridad o institucion publica sabe usted o ha oido que
se puede recurrir si se tiene algun problema con una casa de
empeno?

Procuraduria Federal del
Consamidor Grofece) _ 04.0%

Otro I 1.7%

Comision Nacional para la
Defensa de los Usuarios de las I 1.7%
Instituciones Financieras...

Comisién Nacional de Derecho I 1.7% 2018
Humanos (CNDH)
| Procuraduria Federal del
Consumidor (Profeco) 88.9%

No sabe/No recuerda 0.9%

Comision Nacional para la
Defensa de los Usuarios de
las Instituciones Financieras

(Condusef)

6.5%
No sabe/No recuerda I 3.7%

Otro | 0.9%




cUsted sabe que las casas de empeno deben estar registradas
ante Profeco de tal manera que pueden ser sancionadas por
no cumplir con alguno de los derechos de sus usuarios?

2017
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Durante el periodo de enero de 2017 a la fecha ¢Usted ha
tenido problemas con alguna casa de empeno?

2017

No
95%
Si
5%

2018

No
95%
Si
5%
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¢ Qué problemas tuvo?
2017

Le realizaron cobros indebidos 30.8%

Le deterioraron el bien u

objeto empefiado 30.8%

{

Vendieron su prenda antes del

término de los plazos 15.4%

Le perdieron el bien u objeto _ 15.4%

empefiado

7.7%
Otro Inconformidad en el monto

del avalto

Informacion incompleta o
confusa

Le perdieron el bien u objeto
empefiado

Le deterioraron el bien u
objeto empefiado

Vendieron su prenda antes del
término de los plazos

Otro

Le realizaron cobros indebidos

2018

22.2%
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¢ Qué hizo para resolverlo o tratar de resolverlo?

Reclamo en la empresa y no se
soluciond

No hizo nada porque no quiso o
no tenia tiempo

Recdamo en la empresay se
soluciond

Otro

Presento una queja en Profeco y
se soluciono

No hizo nada porque no supo
como hacerlo

2017

5.9%

Reclamo en la empresa y no se
soluciond

No hizo nada porque no quiso
0 no tenia tiempo

Presento una queja en Profeco
y no se soluciono

No hizo nada porque no supo
como hacerlo

Recdamo en la empresay se
soluciond

Recdamo en la empresa y esta
en espera de respuesta

Presento una queja en Profeco
y se soluciono

2018

33.3%
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Caracteristicas de la poblacion
encuestada
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Hombre,

Mujer, 85% 15%

21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45 47 49 51 53 55 57 59 61 63 65 67 69 72 76 80
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Ocupacion

Hogar 46.9%
Empleado/a

Comerciante y/o empresariofa
Oficio por cuenta propia
Jubilado/a o pensionado/a
Profesionista por cuenta propia

Desempleado/a

Estudiante

Estado civil
Casado/a _ 63.0%

Soltero/a [N 156%
union libre [N 15.1%

Separado/a . 2.5%

Otro

viudo/a [} 2.4%

Divorciado/a F 1.3%




Alvaro Obregon
Azcapotzalco

Benito Juarez
Coyoacan
Cuajimalpa
Cuauhtémoc
Gustavo A. Madero
Iztacalco

Iztapalapa
Magdalena Contreras
Miguel Hidalgo
Milpa Alta

Tlahuac

Tlalpan

Venustiano Carranza

Xochimilco

PROFECQD

Delegacion

5.8%

36%

6.9%
4.6%
52%

24.9%

Bachillerato

Secundaria

Carrera técnica o comercial

Licenciatura {Técnico Profesional...

Primaria
No estudio
Posgrado (maestria y doctorado)

La normal de maestros

Escolaridad

31.9%

30.1%
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Ingreso mensual personal

No percibe ningln ingreso
De $3,781 255,287

No sabe/No contestd

De $6,636 a $8,248

De $5,288 256,635

De $1 2 $3,780

De $9,363 2$11,685

De $8,249 259,362

De 511,686 a 514,514

De $18,402 a 26,344

De 14,5154 518,401
Omision del encuestador

18.1%

Ingreso mensual familiar

No sahe/No contesto
De 7,573 a$9,177

De $4,836 a 56,217

De $6,218 a $7,572

De $9,178 a$11,238

De $13,861 a 517,911
De $3,429 a $4,835

De 517,912 a $26,344
De $11,239a 513,860
De 51 a$3,428

De $26,345 en adelante
Omision del encuestador

22.5%




