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Ciudad de México, 18 de abril de 2022
Comunicado No. 042

La CONDUSEF te muestra las cuentas claras del sector de banca
multiple al cuarto trimestre de 2021

e Conoce como se comporta tu banco ante una queja o reclamacién
¢ Consulta el Buré de Entidades Financieras en www.buro.gob.mx

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
(CONDUSEF), presenta informacion relevante acerca de la actuacion de las instituciones
bancarias ante las reclamaciones presentadas contra ellas en el cuarto trimestre de 2021, las
cuales totalizaron 5 millones 995 mil 703, de enero a diciembre de 2021.

Las nueve instituciones evaluadas representan el 83.6% de la captacion total del sector
bancario, y tratandose de las carteras de crédito, constituyen 83.8% del crédito total, 75.5%
del empresarial, 92.3% del de consumo y 93.8 de vivienda.

Durante el Ultimo trimestre de 2021, las reclamaciones ascendieron a 1 millén 542 mil 645, 2%
mayor a la cifra del tercer trimestre, de 1 millén 507 mil 324. En este periodo, los bancos con
el mayor numero de reclamaciones por cada 10 mil contratos fueron:

Banco Inbursa 66; bajo respecto del 3er trimestre
Scotiabank 62; bajo respecto del 3er trimestre
HSBC 56; aumentod respecto del 3er trimestre

El indice de reclamacién del sector se ubicd en 36, inferior al del tercer trimestre de 37.

En cuanto al porcentaje de resolucién favorable al usuario durante el cuarto trimestre de
2021, fue de 37% para este sector, un punto porcentual mas que en el tercer trimestre que
fue 36%.

Los bancos con mas asuntos a favor del usuario fueron: Citibanamex 49%, seguido de
BanCoppel 43% y BBVA con 42%.

Con menor resolucion favorable: Scotiabank con 29% y Banco Azteca con 16%.

En cuanto al tiempo que tardaron en resolver los bancos una queja, de octubre a diciembre
de 2021, el promedio del sector fue 19 dias habiles, aumentando un dia habil en relacion al
tercer trimestre, que fue de 18 dias. Los bancos que mas dias demoraron en resolver una
gueja fueron: Bancoppel 23, Banorte 22 y con 21 Scotiabank, Santander y Banco Azteca.


http://www.buro.gob.mx/

Para mayor informacion te invitamos a consultar el Burd de Entidades Financieras (BEF) en
www.buro.gob.mx, donde la informacion se presenta acumulada.
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Siguenos en Twitter: @CondusefMX, Facebook: /Condusefoficial, Instagram: @condusefoficial y Youtube:
CondusefOficial.

Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos:
55 53 400 999, www.condusef.gob.mx

La Comisidon Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF), es el
organismo publico descentralizado de la Administracién Publica General encargado de la protecciéon y defensa
de los derechos e intereses del publico usuario de los servicios financieros, que prestan las instituciones
publicas, privadas y del sector social debidamente autorizadas, asi como de regular la organizacién,
procedimientos y funcionamiento de la entidad publica encargada de dichas funciones. Lo anterior, de
conformidad con la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros publicada en el Diario

Oficial de la Federacion el 18 de enero de 1999.

Contacto de prensa: Mdnica L. Mendoza Archer, Directora de Promocién y Divulgacion de la Educacion
Financiera. mmendoza@condusef.gob.mx. Tel. 55 5448 7143.

www.condusef.gob.mx
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