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Comportamiento General de Bancos

Instituciones que se dedican a captar recursos del pablico para con ello otorgar crédito y proponer opciones de inversion a los distintos sectores que integran la economia. Su objetivo es captar el ahorro fraccionado
disperso en la economia, conjuntarlo y canalizarlo agilmente en forma de financiamiento hacia individuos o instituciones con proyectos de inversion viables y que generen valor agregado en la economia.

Este sector garantiza el pago de hasta 400,000 unidades de inversion (UDI's), $2,490 652 pesos por persona y por banco, con un seguro de depésito.
Fuente: Comision Nacional Bancaria y de Valores y Ley del IPAB.

El Burd de Entidades Financieras cuenta con informacion de 51 Bancos.
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Consultas, Reclamaciones y Controversias en la Institucion Financiera

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2018
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PRINCIPALES CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN LA INSTITUCION

BANCOS [-TTTe
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Consultas, Reclamaciones y Controversias en Condusef

CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN CONDUSEF
CLLIH O Bancos
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CONSULTAS, RECLAMACIONES Y CONTROVERSIAS EN CONDUSEF POR PROCESO

IVl Bancos
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BANCOS

CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR CONCEPTO
Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Diciembre 2018
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NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de ldentidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.

- Corresponde a las reclamaciones monetarias R27 presentadas en la propia Institucion Financiera.

- Causas de Reclamacidn consideradas: Cargo no reconocido por consumos no efectuados, Cheques mal negociados, Inconformidad por alteracién de pagarés, Producto no reconocide, Retiro no reconocido, Suplantacién de |dentidad y Transferencia no reconocida.
- Causas de Reclamacion consideradas: Producto no reconocido, Suplantacidn de Identidad y Retiro no reconocido (canales: Sucursal y Corresponsal).

- Canales Transaccionales considerados: Operaciones por Internet Personas Fisicas, Operaciones por Internet Personas Morales, Banca Movil, Pagos por Celular y Banca por Teléfono.

- Canal Transaccional considerado: Comercio por Internet.

- Causas de Reclamacion consideradas: Abonos por Servicios de Adquirencia, Cargos por Servicios de Adquirencia, Cobro No Reconocido de Comision por Manejo de Cuenta, Cobro Mo Reconocido de Impuestos y Otros Cargos, Cobro Mo Reconocido de Intereses
Ordinarios ylo Moratorios, Cobro No Reconocido por Comisiones por Disposiciones de Efectivo, Cobro No Reconocido por Otras Comisiones, Depdsito No Acreditado, Devolucién No Aplicada, Error Operativo del Banco, Error Operativo del Cliente, Inconformidad de
Rendimientos o Capital Pagadﬂs No Entrega Cantidad Solicitada, Pago Automatico Mal Aplicado Total o Parcialmente (domiciliaciones), Pago Duplicado, Pago Mo Acreditado y Transferencia Mo Acreditada.
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CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO RECLAMADO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Diciembre 2018

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado Resolucion Usuario
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Busqueda: |Bank of America

NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de Identidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.

~ Corresponde a las reclamaciones monetarias R27 presentadas en la propia Institucién Financiera.

- Causas de Reclamacion consideradas: Cargo no reconocido por consumos no efectuados, Cheques mal negociados, Inconformidad por alteracién de pagarés, Producto no reconocido, Retiro no reconocido, Suplantacion de ldentidad y Transferencia no reconocida.
- Causas de Reclamacion consideradas: Producto no reconocido, Suplantacion de ldentidad y Retiro no reconocido (canales: Sucursal y Corresponsal).

- Canales Transaccionales considerados: Operaciones por Internet Personas Fisicas, Operaciones por Internet Personas Morales, Banca Mdvil, Pagos por Celular y Banca por Teléfono.

- Canal Transaccional considerado: Comercio por Internet.

- Causas de Reclamacion consideradas: Abonos por Servicios de Adquirencia, Cargos por Servicios de Adquirencia, Cobro No Reconocido de Comision por Manejo de Cuenta, Cobro No Reconocido de Impuestos y Otros Cargos, Cobro No Reconocido de Intereses
Ordinarios y/o Moratorios, Cobro No Reconocide por Comisiones por Disposiciones de Efective, Cobro No Reconocido por Otras Comisiones, Depdsito Mo Acreditado, Devolucién Mo Aplicada, Error Operativo del Banco, Error Operativo del Cliente, Inconformidad de
Rendimientos o Capital Pagados, No Entrega Cantidad Solicitada, Pago Automatico Mal Aplicado Total o Parcialmente (domiciliaciones), Pago Duplicado, Pago No Acreditade y Transferencia No Acreditada.
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CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR MONTO ABONADO
BANCOS Instituciones de Banca Miiltiple
Periodo: Enero - Diciembre 2018

Por Concepto Monto Reclamado Monto Abonado Resolucidén Usuario
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Blsqueda: |Bank of America

NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de Identidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.

.- Corresponde a las reclamaciones monetarias R27 presentadas en la propia Institucion Financiera.

- Causas de Reclamacion consideradas: Cargo no reconocido por consumos no efectuados, Cheques mal negociados, Inconformidad por alteracion de pagarés, Producto no reconocide, Retiro no reconocido, Suplantacion de Identidad y Transferencia no reconocida.
.- Causas de Reclamacién consideradas: Producte no reconecido, Suplantacion de Identidad y Retire no reconocide (canales: Sucursal y Corresponsal).

- Canales Transaccionales considerados: Operaciones por Internet Personas Fisicas, Operaciones por Internet Personas Morales, Banca Mdvil, Pagos por Celular y Banca por Teléfono.

- Canal Transaccional considerado: Comercio por Internet.

- Causas de Reclamacion consideradas: Abonos por Servicios de Adquirencia, Cargaos por Servicios de Adquirencia, Cobro No Reconocido de Comision por Manejo de Cuenta, Cobro No Reconocido de Impuestos y Otros Cargos, Cobro No Reconocido de Intereses
Ordinarios y/o Moratorios, Cobro No Reconocido por Comisiones por Disposiciones de Efectivo, Cobro No Reconocido por Otras Comisiones, Depdsito Mo Acreditado, Devolucidn Mo Aplicada, Error Operativo del Banco, Error Operativo del Cliente, Inconformidad de
Rendimientos o Capital Pagados. No Enfrega Cantidad Solicitada, Pago Automatico Mal Aplicade Total o Parcialmente (domiciliacicnes), Pago Duplicade, Pago No Acreditado y Transferencia No Acreditada.
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CLASIFICACION DE LAS RECLAMACIONES / POR RESPUESTA FAVORABLE AL USUARIO
BANCOS Instituciones de Banca Multiple
Periodo: Enero - Diciembre 2018
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Muestra 2 reglstros por pagina Busqueda: |Bank of America |

% de Respuesta Favorable al Usuario
Reclamaciones Totales' Posible Fraude? Posible Robo de Identidad® Banca Electronica® Comercio Electrénico®

= -
Merrill Lynch N N - B .

Mostrando pagina 1 de 1 con 1 registros (filtrados de un total de 51 registros) < 1 >

NOTA: Para el caso de las Reclamaciones en materia de Posible Fraude y Posible Robo de ldentidad, éstas NO necesariamente son responsabilidad del Banco.

1.- Corresponde a las reclamaciones monetarias R27 presentadas en la propia Institucion Financiera.

2.- Causas de Reclamacion consideradas: Cargo no reconocido por consumos no efectuados, Cheques mal negociados, Inconformidad por alteracion de pagarés, Producto no reconocido, Retiro no reconocido, Suplantacion de ldentidad y Transferencia no reconocida.
3.- Causas de Reclamacion consideradas: Producto no reconocido, Suplantacion de |dentidad y Retiro no reconocido (canales: Sucursal y Corresponsal).

4.- Canales Transaccionales considerados: Operaciones por Internet Personas Fisicas, Operaciones por Internet Personas Morales, Banca Mavil, Pagos por Celular y Banca por Teléfono.

5.- Canal Transaccional considerado: Comercio por Internet.

6.- Causas de Reclamacion consideradas: Abonos por Servicios de Adquirencia, Cargos por Servicios de Adquirencia, Cobro No Reconocido de Comisién por Manejo de Cuenta, Cobro Mo Reconocido de Impuestos y Otros Cargos, Cobro No Reconocido de Intereses
Ordinarios y/o Moratorios, Cobro Mo Reconocido por Comisiones por Disposiciones de Efectivo, Cobro No Reconocide per Otras Comisiones, Deposito No Acreditado, Develucion Mo Aplicada, Error Operativo del Banco, Error Operative del Cliente, Inconformidad de
Rendimientos o Capital Pagados, No Entrega Cantidad Solicitada, Pagoe Automatico Mal Aplicado Total o Parcialmente (domiciliaciones), Pagoe Duplicado, Pago No Acreditado y Transferencia No Acreditada.



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2018
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BANCOS Bancos

SANCIONES EN CONDUSEF
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Para la Ley para la "Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros™ y la "Ley de Instituciones de Crédito” se muestra el nimero de casos enviados a sancion. Las multas en firme se pueden consultar en el: Portal de Publicacion de Sanciones



CUMPLIMIENTO A LOS REGISTROS
BANCOS Bancos
Periodo: Enero - Diciembre 2018

La CONDUSEF, preocupada por brindar herramientas de apoyo en la toma de decisiones, ha desarrollado esta seccion que permite al usuario y piblico en general consultar el estatus de operacion de las
instituciones respecto de sus obligaciones que por Ley, tienen ante éste Organismo.

Obligaciones de ley:

1. SIPRES: Registro de Prestadores de Servicios Financieros

2. RECA: Registro de Contratos de Adhesion

3. REUNE: Reqistro de Informacion de Unidades Especializadas (Informe Trimestral)
4 |FIT: Ingreso de Fichas Técnicas

5. REDECO: Registro de Despachos de Caobranza

Mota: El estatus de la informacion corresponde al cierre del periodo de consulta
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