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Evolucion de las Reclamaciones SFIVI

Las reclamaciones al Sistema Financiero durante
el ano 2018 sumaron mas de 9.5 MILLONES, un
Incremento del 6.6%, en relacion con el mismo
periodo de 2018.

9,558,716
8,968,939 Desde 2015 las
7,481,169 reclamaciones al
sistema financiero
5,693,001 han incrementado
un 68%.
Ene-dic Ene-dic Ene-dic Ene-dic -

2015 2016 2017 2018



Cuadro Resumen

El BEF contiene informacion de 3,004
instituciones financieras y de 25 sectores
financieros.

Sanciones

Programas de
Clausulasl Educacioén Financiera
Abusivas Instituciones con
programa propio

Sinergia
con
Condusef

Total de

Sector )
Reclamaciones

Total de Monto ($)

Sanciones

Total 9,558,716 5,794 261,734,301 47

Bancos 9,397,972 1,511 66,912,449 8.39 - 4

Burés de Crédito 2,237 42 1,218,990 7.27 - - =

Aseguradoras 47,057 338 9,993,209 8.03 - 4 2

Bancos de Desarrollo 40,332 4 107,145 5.13 - 2 -

AFORES 39,315 103 3,032,268 6.97 - 3 1

Sofom E.N.R. 18,074 2,672 96,230,787 5.94 45 - 10
Sofom E.R. 8,947 87 4,028,177 7.51 - 3 3

Sofipos 2,983 287 27,980,848 8.13 - - -

Socaps 500 432 46,812,967 4.92 2 1 2

Otros Sectores 1,299 318 5,417,462 - - 218



Evolucion de Sanciones al SFIVI

El total de sanciones impuestas ascendio a

5,794; que representa un aumento del 2.4%,
con respecto al ano anterior.

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

$261,734.3
5,794 $211,003.7 S
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Evolucion de Sanciones al SFIVI

Las Sofom E.N.R presentan una disminucién de
las multas impuestas (16%), aunque es el sector
mas sancionado (2,672), seguido de la Banca
Multiple con 1,511 multas.

Uniones de crédito ) .
1% Buroés de Crédito

Sofom E.R. 1%
) 2%
Soc. de Inversion Otros
30 Afores 1%

Sofi 2%
e Sofom E.N.R.
0
Aseguradoras 46%
6%

Bancos
26%

Nota: participacion porcentual por sector respecto al total




Clausulas Abusivas

Al cuarto trimestre de 2018 se publican en el
BEF 47 Clausulas Abusivas detectadas en los
contratos, en proceso de eliminacion.

Las Clausulas Abusivas mas

Ndmero de Clausulas por Sector comunes son aq uellas que.

Sector Detectadas Vigentes 1. Cuando la entidad financiera limita al
Banca Mdltiple 490 0 usuario su derecho de contratar
laui dito.
Soforn E.R. 27 0 cualquier otro crédito
2. Cuando la entidad financiera de manera
Socaps 474 2 unilateral realiza modificaciones a la
Sofipos 203 0 forma de pago previamente establecida
Sofom E.N.R. 422 45 en el contrato.
Unionesde 3. Cuando la ept_idad financiera terming de
Crédito 26 0 manera anticipada el contrato si el
S > 0 usuario incumple cualquier otro crédito
egures con un acreedor ajeno a la entidad.
Total 1,644 a7

Nota: clausulas acumuladas a 2018



Clausulas Abusivas

Los sectores a los que se les detectaron
Clausulas Abusivas son: SOFOM E.N.R. con
45 y Socaps con 2.

Por productos se distribuyen:

Crédito en Cuenta Corriente . 1
Crédito de Némina . 1

Crédito Automotriz . 1

rio
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IDATU 2015-2018

Calificacidén trimestral por Sector
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Bancos: Evolucion de las Reclamaciones

Durante 2018, las reclamaciones a Bancos
sumaron poco mas de 9 millones, un
crecimiento del 6% comparado con 2017.

9,397,972

Entre 2016 y 2018 las 8,840,533

reclamaciones a bancos han
incrementado en 67% (de 7,379,294
7,379,294 a 9,397,972). ;

m Reclamaciones en la Instituciéon Financiera




Bancos: Evolucion de las Reclamaciones

Cinco bancos concentran 81% de las
reclamaciones totales del sector.

.
Total 8,840,533 9,397,972 6.31 78.70 77.01
Banamex 2,018,445 2,414,280 19.61 82.64 78.76
Banco Santander 1,471,218 2,125,992 4451 78.98 81.60
BBVA Bancomer 2,367,022 1,199,152 -49.34 73.16 57.69
i Banorte 1,180,134 1,130,830 -4.18 93.42 91.66
SCOtIaban k’ Ban COppeI y HSBC México 491,479 755,296 53.68 78.43 82.28
Consubanco tuvieron el Scotiabank Inverlat 195,159 428,364 119.49 62.12 71.82
mayor incremento en Banco Inbursa 387,218 301,828  -22.05 72.42 60.13
reclam aciones un 119%’ Banco Azteca 251,903 297,857 18.24 56.29 61.69
BanCoppel 123,676 264,846 114.15 73.58 83.72
114%y 94% American Express Bank 119,089 173,819  45.96 86.43 79.87
respectivam ente. Banco Invex 82,341 137,721 67.26 75.69 82.40
Banca Afirme 53,090 44,946 -15.34 65.42 70.39
BanRegio 26,506 35,792 35.03 70.80 89.87
Banco Ahorro Famsa 15,620 26,325 68.53 29.78 23.01
BanBajio 29,644 25,343 -14.51 81.21 74.34
Consubanco 9,720 18,844 93.87 81.02 69.77
Banco Multiva 5,170 4,488 -13.19 66.58 65.09
Cibanco 3,187 4,013 25.92 83.30 82.35
Banco Compartamos 2,839 2,521 -11.20 79.14 77.08
Banca Mifel 1,497 1,676 11.96 67.77 62.93
Banco Forjadores 992 1,023 3.13 98.09 98.58

Otros 4,584 3,016 -34.21 - -



Bancos: Reclamaciones por Fraude

Las reclamaciones por Fraude incrementaron
11% respecto al cuarto trimestre de 20117.

Posibles Fraudes

Reclamaciones. Posibles | Monto . Monto . Porcentaje

Banorte Yy Banco Instituciones Totales  Fraudes = Reclamado  Abonado  deabono
. . : . (mdp) ¢ (mdp) (%)
Regional tienen el mayor | 9241587 7,300,575 18,909,260 8,781,840 _ 46.44

porcentaje de resolucion
favorable al usuario;
mientras que Banco
Ahorro Famsa y
Consubanco fueron las
de menor resolucién American Express

‘Bank
favorable. ?Banco Inve




Bancos: Reclamaciones por Robo de Identidad

Las reclamaciones por Robo de Identidad

disminuyeron 15% respecto al cuarto trimestre
de 2017.

Posibles Robos de Identidad

I %Reclamaci% Posibles Monto Monto Porcentaje§ L
American EXpI’ESS Bank y Instituciones ones robos de %Reclamad Abonado : deabono Reso(!/l:cmn
Banamex tienen el mayor . Totales : Identidad | (mdp) (mdp) (%)

_ 9,241,587 67,401 2288473 1,021,311 4463 5120
porcentaje de abono al f % : f
usuario, por el contrario
los bancos con el menor
porcentaje de abono son  Banorte
:American Express

Banco Inbursa Yy  Bank
‘Scotiabank Inverlat
Consubanco. :




Bancos: Reclamaciones por Banca Electronica

Llas reclamaciones en Banca Electronica
disminuyeron un 7% respecto del 2017

Banamex y Afirme .
Instituciones

tienen el menor
Total

porcentaje de abono BBVA Bancomer
con respecto al monto 5
reclamado. Banamex y
BBVA Bancomer
presentan el menor
porcentaje de
respuesta favorable al

usuario.

Reclamamones

Reclamos en Banca Electronica

Banca Monto

electronlca

215,398

Totales
(mdp)

9,041,587 6,071,563

Monto

(mdp)

1,713,910

'Reclamado  Abonado Porcentaje Resolucion
: de abono :

28.23




Bancos: Reclamaciones por Comercio Electronico

Las reclamaciones en Comercio Electronico
iIncrementaron 27%, respecto al cuarto
trimestre de 2017 (3,264,1095).

Reclamos en Comercio Electronico

3 : . Reclamado : Abonado | de abono

Totales ‘electrénico : :
5 . (mdp) : (mdp) : (%)

Banco Ahorro Famsa
tiene el menor porcentaje | |
de abono (156) y el | 9,241,587 4,154,415 5,281,153 ___75.62
menor porcentaje de | .08
resolucion favorable al
usuario (16.3). Mientras
gque Banorte tiene el
mayor porcentaje de  American Express
abono y Banco Sabadel gz:';o o

el mayor porcentaje de

resolucion favorable.

Instituciones




Bancos: Personas que Reclaman
Las personas que reclaman a los Bancos son

3,180,995. Los productos mas reclamados son

Tarjeta de Crédito (1,856,108) y Tarjeta de Débito
(1,490,645).

Producto Tarjeta de Tarjetade Deposito a Cuenta de Crédito Crédito al Crédito de Crédito otros

crédito Débito la Vista Némina Personal Consumo Némina Automotriz
P oo 49.1 39.4 9 0.7 0.6 0.4 0.4 0.3 0.2

1,856,108

* 2018
1,756,8

1,490,645
* 2017

16,227 14,465 11,897 6,634

PR



Bancos: Evolucion de Sanciones

36 Bancos fueron sancionados, sumando en total

1,511 multas, 21% mas que en 2017 (1,249); por
monto de 66.9 MDP; 27% mas que en 2017 (52.5
MDP).

Principales causas de sancion
por tipo de Ley:
1. LPDUSF. La IF no presenta

documentos, elementos O
informacion especifica.

Banco Azteca
16%

7Banorte

Santander

Banamex Banco Inbursa
27 %
\ Banca Afirme
3%

Otros

6 % HSBC

Scotiabank 3%
2%

BanCoppel
1%

BBVA Bancomer
23%

2. LTOSF. Emplear modelos de
contratos que no cumplan los
requisitos de Ley o DCG.

3. LIC. Realizar actividades que
se aparten de las sanas
practicas.

: Banca Mifel



IDATUT BANCOS

Calificacion trimestral 2015-2018
| BBVA Bancomer | Santander
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Aseqguradoras: Evolucion de las Reclamaciones

En el cuarto trimestre de 2018, las reclamaciones
a Aseguradoras ascendieron a 47,057, 9.7% mas
que en 2017.

2016 2017 2018
m Otras
mInconformidad con el tiempo para el pago de laindemnizacion

Solicitud de cancelacion del contrato y/o péliza no atendida y/o no aplicada
mNegativa en el pago de laindemnizacion

Principales
Causas de
Reclamacion




Aseguradoras: Evolucion de Sanciones

El total de Sanciones aumentd 30% (de 260 a 338) con
respecto al afio anterior, y el monto aumenté en 29.7%
(de 7.7 millones a 9.9).

Cinco Aseguradoras
concentran el 56% del total
de multas:

El Potosi
21

Zurich Santander
Seguros
15

GNP
32
Seguros Banorte
85

Metlife
76

Seguros Ve Por Mas
. 11
Metlife México Chubb

11
Seguros Banorte,
AXA
11

Seguros Argos,
GNP Seguros,

Citibanamex Seguros
11

Seguros el Potosi. Gl
Seguros BBVA
Bupa - Bancomer

7 10

HDI Seguros
Seguros Inbursa | 59 i | HSBC Seguros

4 °
A.N.A. l Zurich Vida
5 =



Programas de Educacion Financiera

De 3,004 sdlo 235 instituciones tienen Programa de
Educacion Financiera (7.8% del total). Destaca el
iIncremento en numero de instituciones que
actualmente cuentan con programa (54 mas).

Banca de
Desarrollo

Seguros
NAFINSA BBVA

Afores Bancos Seguros  Pensiones Salud Socaps

Bancomer
Bancomer
Seguros los Reyes
Pensiones

BANSEFI

Banamex
Afore Azteca Banco Azteca equro
Z




Sinergia con Condusef

En total 20 instituciones de los sectores Afores,
Aseguradoras, Socaps, Bancos, Sofom E.R. y Sofom E.N.R.
participaron con Condusef en diversas acciones para
promover y difundir lJa Educacion Financiera.

*Caja Popular Los Reyes
*Afore Azteca

*Banco Azteca

*Seguros Azteca

*Quaélitas Compairiia de Seguros
*Caja Popular La Providencia

«Tenmas

«Economizate

*GM Financial de México
*DAE Hipotecaria

*ION Financiera

*CNH Servicios Comerciales
*Don Apoyo

*4Finance

*Sociedad Financiera Campesina
*Kueski

*FC Financial

*HSBC México

*Agropecuaria Financiera
*Logra Financiamientos




