La CONDUSEF atendi6 6,225 reclamaciones en
el estado de Sinaloa durante el periodo enero-
diciembre de 2022

‘El municipio de Culiacan fue el que mayor numero de reclamaciones
registro: 43.9% del total. -La causa mas reclamada fue la relacionada
con -las malas practicas de agentes en la gestion de cobranza de
creditos-. -De las reclamaciones concluidas, se recuperd un monto de
43.1 millones de pesos en favor de las y los usuarios.
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Durante 2022el estado de Sinaloa registro 6,225 reclamaciones,que significo un decremento
de 13.2% respecto a 2021, cuando se reportaron 7,175. En este estado se cuenta con una Unidad de

Atencion al Usuario (UAU) ubicada en Culiacan, Sinaloa.

Respecto a las reclamaciones recibidas a nivel nacional, esta entidad participd con el 2.7%.
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Por proceso de atencion, la distribucion de las reclamaciones en el estado de Sinaloa fue la siguiente:

RECLAMACIONES POR PROCESO DE ATENCION, ENERO-DICIEMBRE
ESTADO DE SINALOA

2021 2022

Gestion Electréonica 5,398 4,528 -16.1
Conciliaciéon 855 836 -2.2
Gestiones REDECO (Cobranza) 653 662 1.4
Gestion Ordinaria 185 105 -43.2
Solicitud de Dictamen 73 89 21.9
Solicitud para la Defensa Legal 6 3 -50.0
Defensa Legal -60.0

TOTAL 7, 175 mm

Conviene sefalar que en los dos primeros meses de 2023 se han recibido 1,359 reclamaciones, lo que
representd un incremento de 46.0% respecto a las registradas en el mismo periodo de 2022 (931). En
2022 en esta entidad se recuperd un monto de 43.1 millones de pesos, lo que significé un incremento de
15.6% respecto a lo recuperado en 2021.



2021 2022 Var. (%)

Reclamaciones Edo. de Sinaloa 7,175 6,225 -13.2

Monto recuperado (mdp) 15 43.1 15.6

Las reclamaciones recibidas por CONDUSEF en esta entidad, se interpusieron por personas usuarias que
habitan en 19 municipios, siendo el de Culiacan el que concentro el 43.9% del total, seguido por el

municipio de Mazatlan con el 17.5%.

RECLAMACIONES RECIBIDAS POR MUNICIPIO, ESTADO DE SINALOA
ENERO-DICIEMBRE 2022
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Culiacdn Mazatlan Ahome Cuasave Navolato Salvador El Fuerte Otros*

Alvarado

* En 1,152 asuntos no se especificé el municipio

Fue el municipio de Navolato el que registré la mayor resolucion a favor del usuario, con el 40.0%,
seguido por el de Salvador Alvarado con el 37.3%. Los productos mas reclamados en el periodo, fueron:
tarjeta de crédito, tarjeta de débito y seguro de dafios - automaoviles, que en conjunto representaron el

43.3% del total de las reclamaciones en esta entidad.



PRINCIPALES PRODUCTOS Y CAUSAS MAS RECLAMADOS EN EL ESTADO DE SINALOA

Consumos no reconocidos (316)

Solicitud de cancelacion de producto o servicio
no atendida y/o no aplicada (172)

Consumos via internet no reconocidos (129)

' Transferencia electronica no reconocida (302)
-20.8% Consumos Nno reconocidos (204)

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio (153)
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En este periodo, de los cinco principales productos, el seguro de dafios — automoviles y la cuenta basica
de ndmina mostraron un incremento en sus reclamaciones de 21.7% y 10.6% respecto al mismo periodo
de 2021, mientras que crédito personal, tarjeta de débito y tarjeta de crédito, mostraron un decremento

en relacién a 2021.

En términos generales, las causas mas reclamadas fueron las malas practicas de agentes en la gestion de
cobranza de créditos, la negativa en el pago de la indemnizacion en el caso de seguros y los consumos
no reconocidos, que en conjunto representaron el 28.1% del total de las reclamaciones en esta entidad.

Al analizar los asuntos por sector, destaca la Banca Multiple con el 64% del total de los asuntos recibidos
(3,989 reclamaciones), seguida por las Aseguradoras con el 16% (1,000 asuntos). En este periodo, cuatro
de los cinco sectores financieros mas importantes mostraron un decremento, destacando las Sofom ENR
con el 56.1%, respecto al mismo periodo de 2021, mientras que solo las Aseguradoras registraron un

incremento de 12.7%, en relacién a 2021.



RECLAMACIONES RECIBIDAS POR SECTOR, ESTADO DE SINALOA
ENERO-DICIEMBRE 2021y 2022
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Por su parte, las instituciones que de manera individual registraron el mayor nimero de reclamaciones
en el estado de Sinaloa fueron: Banco Nacional de México, BBVA México, BanCoppel, Banco Mercantil

del Norte y Banco Azteca que en conjunto concentraron el 48.4% del total.

RECLAMACIONES RECIBIDAS POR INSTITUCION
ESTADO DE SINALOA, ENERO-DICIEMBRE 2022
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De las 5 instituciones con mayor numero de reclamaciones en la entidad, destacd Banco Azteca con un

incremento de 38.4% en relacion a 2021.

Por su parte, de las que mostraron un decremento en las reclamaciones, destaco BanCoppel con 22.1%

de disminucidn con relacion a 2021.
Datos destacados

*Del total de las reclamaciones, el 49% fue presentado por mujeresy el 51% por hombres.



*El segmento de las personas adultas mayores represento el 30.9% de las reclamaciones totales al cierre
de 2022, y los productos con mas reclamaciones en este grupo fueron la tarjeta de débito, la tarjeta de

crédito y el crédito personal.
*La resolucion favorable al usuario se ubicé de manera global en 32.9%.

*Del total de reclamaciones recibidas en este estado, el 32.0% estuvo relacionado con un posible fraude,
principalmente por consumos no reconocidos y cargos no reconocidos en la cuenta.

La CONDUSEF ha dispuesto en su pagina de internet distintos canales de atencion a distancia como el
Portal de Queja Electronica, disponible en: https://phpapps.condusef.gob.mx/margo.0.1/index.php; el
Registro de Despachos de Cobranza (REDECO) para quejas por malas practicas de cobro:
https:.//eduweb.condusef.gob.mx/redeco/redeco.aspx; para orientacion el Chat en linea, el Centro de
Contacto y Atencion por Medios Remotos: 55 53 400 999, asi como el correo electronico:

asesoria@condusef.gob.mx, entre otros, para atender sus dudas, consultas o reclamaciones.

También se puso en servicio el procedimiento de Audiencia de Conciliacion a través de Conferencia
Telefénica (COT), con lo que se evita el traslado a las oficinas de la Comision para tener una audiencia

presencial.

Es importante recordar que todos los tramites presentados ante la CONDUSEF son completamente
gratuitos y no es necesario contar con un gestor o representante para realizarlos. Se recomienda tener
cuidado con personas que se ostentan como gestores, representantes o empleados de esta Comision

Nacional y solicitan dinero para la realizacion de algin tramite.

Siguenos en Twitter: @CondusefMX, Facebook: /Condusefoficial, Instagram: @condusefoficial, Youtube:
CondusefOficial y Tiktok: condusefoficial Centro de Contacto y Atencion por Medios Remotos: 55 53 400

999, www.condusef.gob.mx

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF),
es el organismo publico descentralizado de la Administracion Publica Federal encargado de la proteccion
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
organizacion, procedimientos y funcionamiento de la entidad publica encargada de dichas funciones. Lo
anterior, de conformidad con la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 18 de enero de 1999.

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

Contesta nuestra encuesta de satisfaccion.


http://www.condusef.gob.mx/

:Como fue tu experiencia en gob.mx?
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