TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras
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Acciones de Defensa (al 2do. Tan
TOP-10 Productos 2015 2016 Ji%,,

%Reporte de Credito Especial 282,625§ 292,542§ 3.5 %

Informacion sobre productos y servicios

(o :

,,,,,, 2 financieros o981 veo

3 Tarjeta de crédito 93,190 81,962 -12.0 %
4 """" ggglilrg%cgoEnFsobre los servicios que ofrece 51123 60,148 177 %
....... 5 SevicodeAtencion 1093 42505  2886%
....... 6 Crédtopersonal 27484 319%  164%
....... 7 Tajetadedébio 24942 20768 103%
....... 8 ConsutaalaBNDSAR 41353 25983 372%
,,,,,,, 9 Informacion sobre productos y servicios 18086 23840 320%
10 Segurode Vidaindividual 17346 20798 199%

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Otr03128productos15307815746229%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, TOTAL77469385036298%

atras adelante 2



Acciones de Defensa (al 2do.Trim.

TOP-10 Causas 2015 2016 (L%

%Emisic’m de reporte de crédito especial (RCE) 253,133% 250,242%

3

Orientacién sobre el funcionamiento de productos y servicios
financieros f

5 Orientacién sobre el funcionamiento de productos y servicios
: no financieros :

- 8 causa no especificada REDECO**

§Orientaci()n sobre autoridades y diversas entidades

(*) Consultas generales que corresponden a autoridades como BANXICO, CNBV, CNSF, CONSAR, SHCP

IMSS, ISSSTE, PENSIONISSSTE y a empresas comerciales que otorgan crédito y despachos de cobranza. 7
(**) Asuntos en materia de Cobranza Indebida. atras adelante



Acciones de Defensa (al 2do. Tan

» TOP-10 Instituciones 2015 2016 ML:3,

Trans Union de México, S.A. 241,690§

Banco Nacional de México, S. A. 65,086

%Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 45,169

=

N

w

(*) Asuntos registrados en el Sector Condusef, No Financiero y otros sectores.

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

(Incluye 4 procesos: Gestion Ordinaria, Gestion
Electronica, Gestion REDECO y Conciliacion)



Controversms (al Zdo. Tr:.m )
'TOP-10 Productos 2015 2016 2

Tarjeta de crédito 35,527 29,086  -18.1 %
Reporte de Credito Especial _ 13,101 15,239 16.3 %
Credito personal 10,396‘ 11,619 11.8 %
Tarjeta de débito | 9,173' 10,452 13.9 %
Seguro de Dafos automoviles 5,688 6,828 20.0 %
Seguro de Vida Individual | 5,209' 5,786 11.1 %
Cuenta de ahorro 4,456 4,291 -3.7%
Cuenta de cheques . 3,635 4,007 10.2 %
. Cuenta de ndmina 2,760 3,593 30.2 %

10 Producto no especificado REDECO | 1,992' 2,447 22.8 %

© 00 NO O & WDN P

Otros 104 productosA 23,893

TOTAL 115,830

24,500
117,848

2.5 %
1.7 %

atras adelante




Controversias (al 2do.Trim.)

- TOP-10 Causas 2015 2016 “n

1 Causa no especificada REDECO* 15,750 15,594
2 Consumos no reconocidos ‘ 15,999 15,287‘
3 Actualizacién de historial crediticio no realizada 6,697 7,303 9.0 %
4 Crédito no reconocido en el historial crediticio 4,233 5,425 28.2 %
5 Negativa en el pago de la indemnizacién | 2,712 4,849‘ 78.8 %-
6 ilzllggu:pﬁlgazzncelamon de producto o servicio no atendida 4301 4699 9.3 %
[ Cargos no reconocidos en la cuenta 3,434 4,099 19.4 %
) jlzllggu;pﬁlga%zncelamon del contrato y/o pdliza no atendida 1,405 2,768‘ 97.0 %'
| 9 I;rﬁg?tfi(;;rgilgsedscon el saldo del crédito o del monto de las 3.018 214001 205 %-
10 Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero 2983 2153 7.8 %

automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Otras 299 causas 55298 53,271  -3.7%
TOTAL 115,830 117,848 1.7 %

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante




Controversias (al 2do.Trim. )

TOP 10 Inst1tuc1ones 2015 2016 A28

1 _Banco Nacional de México, S. A. 22,046 19,391 -12.0%
2 BBVABancomer, S.A. 17,716 16,711  -5.7%
~ 3 Trans Union de Meéxico, S.A. 10,055 11,076  10.2 %i
4 Banco Santander (México), S.A. 7,437 7,839 5.4 %

~ 5 Banco Mercantil del Norte, S.A. 6,277 7,013: 11.7 %ﬁ
- 6 Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 3,030 4,339  432%
[/ Banco Azteca, S.A. 4,600 4,027  -12.5%
8 HSBC Meéxico, S.A. 3,342 3,374 1.0 %
9 Metlife México, S.A. 1,860 2,603  39.9%
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 1,629 2,422 487 %
Otras 551 instituciones 37,838 39,053 3.2%

TOTAL 115,830 117,848 1.7 %

atras adelante



EN MIAATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen al2do. Tnm.m
TOP-10 Productos 2015 2016 222,

éTarjeta de débito ; ; | |
Tarjeta de crédito 1,003 . 3.0%

N -

atras adelante



Solicitud de Dictamen @al2do. Tnm.m

TOP-10 Causas = 2015 2016 L%

1

_ éConsumos no reconocidos -8.8 %
2 Cheque pagado no reconocido por el titular 515 489 -5.0 %
3Negat|vaene|pagode|amdemn|zac|on ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 121 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 483 ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 2992%
4 Cagosnoreconocidosenlacuenta 268 38 440%
5 awomatico o reconocda por o Usuaro, clenteyiosoc 222 %1 626%

6 §Transferencia electrénica no reconocida 76 278§ 265.8 %
7 Inconformidad con el contenido del contiatoy/opoliza 390 110 718%
8 Usgar,clemeyiosocto e 0o w2 1%
....... 9 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 104 98  58%
10 élncumplimiento con los términos del contrato 16 98 5125%

atras adelante




Solicitud de Dictamen @al2do. Tnm.m

~ TOP-10 Instituciones 2015 2016 3%

éBBVA Bancomer, S.A.
Banco Nacional de México, S. A.

-

atras adelante



EN MIATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (al Zdo.Trim.m
TOP-10 Productos 2015 2016 “5e

Tarjeta de débito

atras adelante



Solicitud de DLG (al 2do.TrimF

TOP-10 Causas 2015 2016 525,

Consumos no reconocidos

Cheque pagado no reconocido por el titular

N - .

O

10 El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado
contrato con la institucion 5

atras adelante



Solicitud de DLG (al Zdo.Trim.m

P TOP_]_O Institucionesg 2015 2016 %(rZStAI\JeRc.tgggli)

éBBVA Bancomer, S.A. | | : |
Banco Nacional de México, S. A. 231 - 229%

N -

atras adelante



EN MIATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (al 2do.Trim.)

TOP-10 Productos 2015 2016 L%

1 Tarjeta de débito ‘ 309 367 18.8%
2 Tarjeta de crédito 237 -14.4%
3 Cuenta de cheques 65 157 141.5%
4 Cuenta de ahorro | 27 43 593%
5 Cuenta de ndmina 29 29 0.0 %
| 6 Seguro de Dafios automoviles 3 15 400.0 %
'/ Credito personal | 13 14 7.7 %:
8 Seguro de Vida individual 5 12  140.0 %
-9 Seguro de Vida Grupo - 7
10 Gastos de médico mayores | 1 6 500.0%
Otros 15 productosﬁ 17: 37? 117.6 %:

TOTAL 746

atras adelante

924 239 %



Defensa LG (al 2do.Trim.) -

TOP-10 Causas 2015 2016 (ZE%,

1 Consumos no reconocidos -8.1 %

2 Cheque pagado no reconocido por el titular 153.7 %
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero

3 o : ) : : 151.5 %
automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

4 Cargos no reconocidos en la cuenta 61 60 -1.6 %

5 Transferencia electrénica no reconocida 2 16 700.0 %

© Consumos via internet no reconocidos 3 10 233.3%

‘[ Inconformidad con el contenido del contrato y/o péliza 4 9 125.0%

g C_redlto otorgaplo sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario, 3 8 166.7 %
cliente y/o socio

O Emisién de tarjeta de crédito sin solicitud 5 8 60.0%

10 Negativa en el pago de la indemnizacion - 7 -

92.3 %
23.9%

Otras 48 causas
TOTAL

atras adelante




~ TOP-10 Instituciones 2015 2016 5%

Defensa LG (al 2do.Trim.)

-1 BBVABancomer, S.A. 21.5 %
2 Banco Nacional de México, S. A. -25.7 %
3 Banco Mercantil del Norte, S.A. 118.5 %

4 Banco Santander (México), S.A. 68  78.9 %

~ 5 Scotiabank Inverlat, S.A. | 26 47  80.8 %
6 Banco Azteca, S.A. | 54 46 -14.8 %
/ HSBC México, S.A. 21 25  19.0 %

~ 8 Banco Inbursa, S. A. 15 17  13.3%
~ 9 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. | 4 12 200.0 %
10 BanCoppel, S.A. 2 9 350.0 %

54
924

184.2 %
23.9 %

Otras 27 instituciones 19
TOTAL 746

atras adelante




