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CITIBANAMEX ENCABEZA EL NUMERO DE QUEJAS

Reclamos contra

labancal crecen
enlSem del 2019

Edgar Judrez
EL ECONOMISTA
LOS RECLAMOS totales a lalbancd cre-
cieron 21% en el primer semestre del
2019 en su comparacion con el mismo
periodo del 2018, al pasar de 4.5 millo-
nes a 5.4 millones. De acuerdo con la
omision Nacional para Ia Proteccion
[Defensa de los Usnarios de Servicios Fil-
[nancierog (Condusef), destaca el incre-
mento que ha habido en el afio por ope-
raciones en electronica, ello, a
la par de que mds personas realizan ya
transacciones en el movil.

La dependencia detallo que las poco
mds de 5.4 millones de quejas presenta-
das en el primer semestre del afio repre-
sentaron una afectacion a 2.08 millones
de personas, y un monto total de
17,013 millones de pesos, un
crecimiento anual de 18 por
ciento.

En tanto, el monto
abonado, es decir, lo que
se regreso de los reclamos,
ascendio a 6,471 millones
de pesos, una reduccion en
el periodo de 14 por ciento.

A decir de 1a[Condusef}, Ci-
tibanamex fue el que regis-
tr6 el mayor numero de reclamos, con
1.37 millones, un crecimiento anual de 18
por ciento. A éste le siguieron Santandet,

La dependencia indico que las tarje-
tasde créditoy débito fueron los produc-

tos mds reclamados por los usuarios. “En
conjunto representaron 90 por ciento”.

De estos dos productos, enfatizo, el
principal canal fue el comercio por Inter -
net, con 55 de cada 100 reclamaciones.

“A pesar de ser la tarjeta de crédito
la que mayor numero de reclamaciones
presento, su participacion ha disminuido
con el paso de los afios. En €] 2015 repre-
sentaba 61% del total y para el 2019, 49
por ciento. En el caso dela tarjeta de dé-
bito, pasé a representar 30 a 42% en di-
cho periodo”, destaco.

La[Condusef agrego que la causa mds
recurrente de reclamacion en ambos pro-
ductos fue el cargo noreconocido por con-
sumos efectuados con 82 del totalen tar-
jetade crédito y 80% en tarjeta de débito.

“La elevada participacion de las recla-

maciones de tarjeta de débito en
cajeros automaticos es porque
98% de las operaciones en
cajeros es realizada con di-
cho producto”, enfatizé.
De acuerdo con la de-
pendencia, en el periodoen
cuestion, 80 decada100re-
clamaciones fueron por po-
siblesffrauded, la mayoria por
posiblesfrauded cibernéticos.

con1.0 millones, unabaja de 12% ;[Banon-
[td, con 699,623, un crecimiento de 23%;
y BBVA México, con 607,159, un aumen-
tode 12 por ciento.

Después estuvieron HSBC, conun total
de 592,802, conun alza de 86%;
[banK, con 391,848, tuvo un repunte en el
numero de quejas de 143 % ;[Bancd Aztecd,
con 168,533, un alza de 16%; y[Bancof-
[pel, 159,719, un aumento de 64 por ciento.

“En el primer semestre del 2019, de
34 que registraron reclamaciones
monetarias, 10 conjuntaron 97% del total
dereclamaciones”, detall6 1a[Condusel.

EN BANCA/ELECTRONICA, AL ALZA

A la par que mas personas utilizan la
electronica para realizar sus tran-
sacciones, también crecen las quejas en
operaciones por esta via.

LaCondusefmenciond que de 5.4 millo-
nesde quejas recibidas en el primer semes-
tre, 159,237 fueron por[bancd electronica,
un aumento anual de 62% contra 98,284
recibidas en el mismo periodo del 2018.

En este sentido, la dependencia realizo
una serie de recomendaciones como son:
resguardar los datos que se utilicen en las
transacciones, cambiar las claves de forma
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recurrente, evitar descargar herramientas
de tiendas de aplicaciones que no estén au-
torizadas por los[bancod y verificar que los
sitios de Internet sean seguros, entre otras.

eduardo.juarez@eleconomista.mx
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MILLONES
de personas resulta-
ron afectadas por las
quejas presentadas
durante la primera
mitad del ario.

La Condusef
senald que

los reclamos
pasaron de 4.5
millones en el
mismo periodo
del 2018 a 5.4
millones. FOTO
ARCHIVO EE

Pagina 2 2

de

096. 2019.09.19



