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ENTRE ENERO Y SEPTIEMBRE DEL 2016 SE PRESENTARON 1.4 MILLONES DE QUEJAS

Crecen los reclamos a bancos por movimientos “erróneos”
Edgar Juárez
EL ECONOMISTA

UN USUARIO acude al cajero auto-
mático para retirar 2,000 pesos. In-
gresa su tarjeta de débito y su Núme-
ro de Identificación Personal (NIP), 
pero éste le dispensa 1,500 pesos y 
en “billetes de prueba”, es decir, sin 
valor. El cliente acude con personal 
del banco para reclamar, pero le di-
cen que su queja no procede. Tiene 
que recurrir entonces a la Condusef, 
donde el caso está en trámite.

De acuerdo con la dependencia, 
éste es sólo un ejemplo de los mo-
vimientos operativos que realiza la 
banca y que afectan el patrimonio 
de los usuarios. Otros de este tipo 
son: que el cajero automático no 
entrega las cantidades requeridas; 
cobro de comisiones e intereses no 
reconocidos; domiciliaciones (co-
bro automático de servicios) mal 
aplicadas, y pagos o depósitos no 
acreditados, entre otros.

Mario Di Costanzo, presidente de 
la Condusef, explica que entre enero 
y septiembre del 2016 se presenta-
ron ante el organismo poco más de 
1.4 millones de quejas por este tipo 
de movimientos y operaciones de la 
banca, lo que representó 313,000 o 
28% más que en el 2015. 

En conferencia, el funcionario de-
talló que de las poco más de 1.4 mi-
llones de quejas de este tipo, 836,240 
fueron por movimientos genera-
dos por el banco. Aquí entran ope-
raciones como cargos por comisio-
nes, anualidades, moratorios, abono 
de intereses; y domiciliaciones. “La 

mitad son por cobros de comisiones 
que el usuario no reconoció”.

Otros 313,670 reclamos estuvie-
ron relacionados con cajeros auto-
máticos, principalmente porque el 
dispositivo no entregó la cantidad 
de dinero solicitada, pero también 
por pagos o depósitos no acredita-
dos, y por cobros de comisión en 
disposición de efectivo.

SE DEVUELVE SÓLO 37%

Di Costanzo destaca que el mon-
to reclamado por este tipo de movi-
mientos y operaciones de los bancos 
ascendió en el 2016 a 6,449 millones 
de pesos, 2,700 millones más que en 
el 2015. El monto reclamado prome-
dio por asunto fue de 4,490 pesos.

Sin embargo, aclara, el monto 
abonado o devuelto fue de apenas 
2,416 millones de pesos. “Única-
mente 37% del monto reclama-
do es devuelto a los usuarios, cifra 
menor a 50% del 2015”.

Por banco, fue Citibana-

mex el que más reclamos obtuvo 
por este tipo de operaciones con 
438,468 y un monto de 1,809 mi-
llones de pesos. A este le siguieron 
BBVA  Bancomer con 391,465 que-
jas pero 2,105 millones de pesos; y 
Santander  con 218,925 reclamos y 
un monto de 433 millones de pe-
sos. Estos, empero, son de los ban-
cos más grandes del sistema.

A decir de Di Costanzo, los mo-
vimientos operativos que reali-
za la banca afectan más al usua-
rio en comparación con un fraude, 
además de que en las reclamacio-
nes de este tipo el porcentaje favo-
rable y de abono es menor. “En el 
2016, cerca de 1 millón de perso-
nas fueron afectadas por este tipo 
de movimientos”.

¿ERRORES DE LOS BANCOS?

El presidente de la Condusef preci-
sa que se podría considerar que la 
banca cometió errores en los mo-
vimientos y operaciones, cuando 

se determina una resolución favo-
rable al usuario. En este caso, de las 
1.4 millones de reclamaciones del 
2016, 931,900 fueron a favor del 
cliente, es decir 70 por ciento.

En los casos en que las reclama-
ciones fueron desfavorables para 
los usuarios (414,382), esto obe-
deció a que se encontró evidencia a 
favor del banco, y faltó documen-
tación del cliente, principalmente.

Pero además, precisa el pre-
sidente de Condusef, estas cifras 
(de las quejas y montos reclama-
dos) corresponden a las personas 
que consultaron sus estados de 
cuenta y mostraron su inconfor-
midad, pero hay muchas personas 
que no lo hacen y pagan lo que les 
cobra su banco, sin más. Por ello, 
Di Costanzo  recomienda, entre 
otras cosas, verificar de mane-
ra constante los estados de cuen-
ta para ver que los cobros sean los 
correctos.
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313,670
suma el número
de reclamos que estuvieron 
relacionados con cajeros porque 
el dispositivo no entregó la can-
tidad de dinero solicitada.

Elizabeth Albarrán
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DURANTE EL 2016, el Saldo Histó-
rico de los Requerimientos Finan-
cieros del Sector Público (SHRFSP) 
—la medida más amplia de la deu-
da del país— se incrementó en 1 bi-
llón 163,000 millones de pesos con 
respecto al 2015, debido principal-
mente a la volatilidad en el tipo de 
cambio y a las transferencias que 
hizo el gobierno federal a las em-
presas productivas del Estado.

En un reporte, la agencia HR Ra-
tings detalla que, de este monto, 
50% se debió a la deuda que se tiene 
en moneda extranjera, que al cierre 
del 2016 fue por 3 billones 579,926 
millones de pesos, un incremento 
de 34% con respecto al 2015.

Refiere que la fuerte volatili-
dad en el tipo de cambio que se vi-
vió durante el 2016 ocasionó que 
la deuda externa fuera una ma-

yor parte del Saldo Histórico de la 
deuda, pues en el 2015 representa-
ba 27%, pero para el 2016 ya era de 
37%, es decir, se incrementó en 10 
puntos porcentuales.

De esta manera, el saldo total de 
la deuda del país —interna y exter-
na— se ubicó en 9 billones 797,400 
millones de pesos, monto que re-
presenta 50.5% del Producto In-
terno Bruto (PIB) y que significó un 
incremento de 3.2 puntos porcen-
tuales con respecto al 2015, cuando 
representó 47.3% del mismo.

“Este monto coincide con la pro-
yección que la Secretaría de Hacien-
da y Crédito Público (SHCP) presen-
tó en la segunda mitad del 2016 y se 
encuentra por debajo del 51.4% in-
corporado en la última revisión de 
HR Ratings de la calificación de la 
deuda soberana de México”.

La agencia recuerda que, duran-
te el año pasado, el gobierno federal 
realizó transferencias por 134,000 
millones de pesos a Petróleos Mexi-
canos y 161,000 millones de pesos a 
la Comisión Federal de Electricidad.

PREVÉ REDUCCIÓN EN DEUDA 

De acuerdo con el Plan Anual de 
Financiamiento, para el 2017 la 
SHCP pretende ubicar el SHRFSP 

en 50.2% del PIB, una reducción de 
0.3 puntos porcentuales con res-
pecto al 2016.

Esta sería la primera reducción 
que se haya visto en el sexenio de 
Enrique Peña Nieto, pues desde el 
2012 al 2016 se ha incrementado en 
14 puntos porcentuales, pasando 
de 36.4 a 50.5% del PIB.

En el Plan de financiamiento, 
Hacienda menciona que para fi-
nanciar las necesidades de recursos 
del gobierno federal en este año se 
buscará un mayor endeudamiento 
interno, con el fin de mantener una 
estructura de deuda en la que pre-
dominen los pasivos denominados 
en moneda nacional.

“Se buscará realizar las opera-
ciones de financiamiento interno 
bajo condiciones de mercado, pro-
curando disminuir el riesgo de re-
financiamiento y de tasa de inte-
rés, así como con flexibilidad para 
adaptar la estrategia de colocación 
a las condiciones financieras pre-
valecientes”, sostiene.

Hacienda enfatiza que el finan-
ciamiento del gobierno federal se-
rá a costos reducidos, consideran-
do un horizonte de largo plazo y un 
bajo nivel de riesgo. “Se recurri-
rá principalmente al mercado lo-

cal de deuda, esto considerando 
que las necesidades de refinancia-
miento en moneda extranjera pa-
ra el 2017 ya han sido cubiertas. El 
crédito externo se utilizará úni-
camente si se encuentran condi-
ciones favorables en los mercados 
internacionales”.

COSTO FINANCIERO PODRÍA 
LLEGAR A 2.99% DEL PIB

HR Ratings refiere que, debido al 
incremento de la deuda y el al-
za en las tasas de interés por par-
te del Banco de México, el pago del 
servicio de la deuda se incrementó 
en 12.7% en términos reales y con 
respecto al 2015, con un total de 
473,033 millones de pesos.

“El costo de emitir deuda podría 
continuar creciendo en el 2017 si el 

Banxico continúa subiendo su ta-
sa. En particular, HR Ratings ha 
estimado que este costo podría lle-
gar hasta 2.99% del PIB en el 2017. 
Los costos financieros también au-
mentaron debido al incremento en 
las tasas de interés internaciona-
les y el incremento en la deuda de-
nominada en dólares derivado a la 
devaluación del peso”. 

Durante el 2016, el costo finan-
ciero de la deuda que se encuen-
tra en moneda extranjera se in-
crementó en 27% en términos 
reales y con respecto al año ante-
rior, con un total de 148,519 millo-
nes de pesos. En tanto que por la 
deuda interna se pagaron intere-
ses por 324,514 millones de pesos, 
lo cual significó un incremento real 
y anual de 7.1 por ciento.

Deuda creció más de $1 billón en el 
2016 por volatilidad en tipo de cambio

LA MITAD ESTÁ EN MONEDA EXTRANJERA

La volatilidad 
ocasionó que la deuda 
externa representara 
37% del SHRFSP
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