TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras

Al 40. TRIIVIESTRE 2016




Acciones de Defensa (al 40.Txim.)
TOP-10 Productos 2015 2016 8%,

%Reporte de Crédito Especial 558,576§ 563,650§

Informacion sobre productos y servicios

= T

. 2 ‘‘‘‘‘‘ financieros ass

3 Tarjeta de crédito 178,440 147,292 -17.5%
A CONDUSEF eI e meas aan
~ 5 Servicio de Atencion . 31,259 80,844 158.6 %
,,,,,,, 6Cred|topersonal5631964024137%
7 Tajetadedébo 4976 6118 228%
,,,,,,, 8 ConsutaalaBNDSAR 74453 56273 244%
....... 9 '”formac'onSObreprOd“CtOSyserV'C'OS3979644226111%
10 Seguro de Vida individual 36,242 41,742 15.2 %

TOTAL 1,544, 469 1,658 794§

atras adelante



Acciones de Defensa (al 40.Trim.)

TOP-10 Causas 2015 2016 (U235

Emisi6n de reporte de crédito especial (RCE) 497,443 477212 4.1%
Orientacién sobre el funcionamiento de productos 'y : | :
servicios financieros | | |
Orientacién sobre los servicios que ofrece Condusef 86,838 159,608 83.8 %
Consumos ho reconocidos 81,991 71,995  -122%
%Orientacic’)n sobre el funcionamiento de productos y 3 3 E
servicios no financieros | : : |
Consulta a través del NSS 69,902 51213  26.7%
%Actualizacién de historial crediticio no realizada 33,236% 37,601% 13.1 %
%Causa no especificada REDECO** 30,699% 28,220% -8.1 %
%Orientacién sobre autoridades y diversas entidades* 12,426§ 28,010§ 125.4 %

136,635 218,825  60.2%

43729 53316  219%

CONOO O AW N =B

10 %Crédito no reconocido por el historial crediticio 21,436§ 22,381§ 4.4 %

-3.7 %
7.4 %

Otras 424 causas 530,134 510,413
TOTAL 1,544,469 1,658,794
(*) 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.
(**) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante




Acciones de Defensa (al 40.Txim.)

» TOP-10 Instituciones 2015 2016 L%

§Trans Unién de México, S.A. 475,707§
gBBVA Bancomer, S.A. 108,320 5 :
Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 94,178 119,422  26.8%

=

W N

atras adelante 4



EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Controversms (al 4o. Tru:n )
'TOP-10 Productos 2015 2016 2

Tarjeta de crédito 66,449 51,762  -22.1 %
Reporte de Creédito Especial _ 26,489 31,313 18.2 %
Crédito personal 20,758‘ 22,874 10.2 %
Tarjeta de débito | 17,709' 20,381 15.1 %
Seguro de Dafos automdviles 11,506 13,465 17.0 %
Seguro de Vida Individual | 10,652' 11,934 12.0 %
Cuenta de cheques 7,225 8,638 19.6 %
Cuenta de ahorro . 7,832 7,758 -0.9 %
| Cuenta de nomina 5,496 7,057 28.4 %

10 Credito al auto | 4,435 4,406 0.7 %

© 00 NO OB~ WDN P

Otros 121 productosA 46,590
TOTAL 225,141

47,836 2.7%

227,424 1.0 %

atras adelante




ntroversias al 40.Trim.

»~ TOP-10 Causas 2015 2016 2

1 Causa no especificada REDECO* 28,220

2 Consumos no reconocidos 26,301

3 Actualizacion de historial crediticio no realizada 13,845 14,828 7.1 %

4 Negativa en el pago de la indemnizacion 6,080 10,162 67.1 %

5 Crédito no reconocido en el historial crediticio 0,480 9,088 5.4 %

6 SoI|C|t_ud de cancelgcmn de producto o servicio no 9,051 8,999 06 %
atendida y/o no aplicada | |

[ Cargos no reconocidos en la cuenta 6,514 7,337 12.6 %

3 SoI|C|t_ud de cancelgmon del contrato y/o péliza no 3.363 5,727 0.3 0%
atendida y/o no aplicada | |

9 Disposiciéon de efectivo en cajero automatico no 0 5 183
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio ’
Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de 5,508 4883 113 %

las amortizaciones

10

Otras 326 causas 110,742 105,796
TOTAL 225,141 227,424

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante



Controversias (al 40.Trim.)

- TOP-10 Instituciones 215 2016

33,515

1 BBVABancomer, S.A.
~ 2 Banco Nacional de México, S. A. 40,198
~ 3 Trans Union de Mexico, S.A. 20,145
4 Banco Santander (México), S.A. 15,206
- 5 Banco Mercantil del Norte, S.A. 13,071
- 6 Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 6,719
/ Banco Azteca, S.A. 8,316
8 HSBC Mexico, S.A. 6,405
9 Metlife México, S.A. 4,061
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 3,478
Otras 700 instituciones 74,027
TOTAL 225,141

33,524
32,995
22,300
14,930
13,971
9,429
7.768
6,384
5,744
4,864

75,515

227,424

VAR. 2016

respecto 2015)

17.9 %
10.7 %’
1.8%

6.9 %

40.3 %
6.6 %
0.3%
41.4 %
39.9 %

2.0 %

1.0 %

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen (l4o. Tnm.m
: TOP-10 Productos 2015 2016

(respecto 2015)

éTarjeta de debito
§Tarjeta de credito

=

: 2,215; 17.2 %
1,963 1,996  17%

N

atras adelante



Solicitud de Dictamen (l. m

TOP-10 Causas 2015 2016 L

-8 %

Consumos no reconocidos

140.7 %

Negativa en el pago de la indemnizacion
heque pagado no reconocido por el titular | | | 2.5 %
4 Transferencia electrénica no reconocida 221 960  334.4%
- 5 Cargos no reconocidos en la cuenta* 536§ 785§ 46.5 %
§Disposici()n de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
~ 6 cajero automatico no reconocida por el Usuario, 496 419  -155%
7 Disposicion de efectivo en cajero automatico no 0 418§ )
_reconocida por el Usuario, cliente y/o soco T
8 gCredlto otorgado.sm ser soI|C|.tado ni autorizado 136 267 96.3%
por el Usuario, clientey/o socio "~
9 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 211 215 1.9%
10 ;Inconformlda_ld con el saldo del crédito o del monto; 142 213 50.0 %
de las amortizaciones '

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

atras adelante




Solicitud de Dictamen @ 4o.'I'rim.)m

~ TOP-10 Instituciones 2015 2016 %5

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

|

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (al 40.Trim..) -
TOP-10 Productos 2015 2016 5%

Tarjeta de débito

atras adelante



Solicitud de DLG (al 40.Trim. )m

| VAR. 2016
- TOP-10 Causas 2015 2016 Ua3.2%,

1 Consumosnoreconocidos 1198 o8 202%
~ 2 Cheque pagado no reconocido por el titular o7 24 23.4%
~ Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
3 §cajero automético no reconocida por el Usuario, 153 200 30.7 %
‘4 Cargos no reconocidos en la cuenta* 162 139 142%
O Negativa en el pago de la indemnizacion 18 B 383%
6 Transferencia electronica no reconocida 25 71 1840%
7 Disposicion de efectivo en cajero automatico no 0 50
__reconocida por el Usuario, cliente y/osocio = o i

Crédi r in ser solicitado ni autorizado

Crédito otorgado sin se 91 39 —

por el Usuario cliente y/o socio

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

atras adelante




Solicitud de DLG (al 4o. T:rim.)IE

3 %TOP_]_Q Institucionesg 2015 2016 %UZQE&S%&)

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

=

atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (al 40.Trim.) —
TOP-10 Productos 2015 2016 252

Tarjeta de débito ‘ 736 757 2.9 %

1
2 Tarjeta de crédito -13.7 %
3 Cuenta de cheques 181 292  61.3%
4 Cuenta de ahorro | 75 104 38.7%
5 Cuenta de némina 61 69 13.1%
6 Seguro de Dafos automoviles | 12 55 358.3 %
7 Seguro de Vida individual 13 43 230.8%
8 Crédito personal 30 42 40.0%
-9 Cajero automatico | 4 29 625.0%
10 Valores e instrumentos de inversion 10 20 100.0 %'
Otros 21 productosﬁ 32: 105: 228.1 %:
17.2 %

TOTAL

atras adelante

1,685 1,974




Defensa LG (al 40.Trim.)

TOP-10 Causas 2015 2016 0%

Consumos no reconocidos
Cheque pagado no reconocido por el titular
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
cajero automatico no reconocida por el Usuario, 86 200 132.6 %
cliente y/o socio

4 Cargos no reconocidos en la cuenta* 133 129  -3.0%
5 Transferencia electronica no reconocida 6 52 766.7 %
5 Disposicion de efectivo en cajero automatico no 0 39 )
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
7 Negativa en el pago de la indemnizacion 4 39 875 %
g Crédit_o oto_rgado sin ser solicitado ni autorizado por el 14 36 1571 %
| Usuario, cliente y/o socio | |
9 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 11 22 100 %
10 Consumos via internet no reconocidos 12 19 583%

87.8 %
17.2 %

Otras 74 causas
TOTAL

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

atras adelante



Defensa LG (al 40. Trim..) -

- TOP-10 Instituciones 2015 2016 .252%,

~ 1 BBVABancomer, S.A. 3.0%
2 Banco Nacional de México, S. A. A7 %
3 Banco Mercantil del Norte, S.A. 67.3 %

4 Banco Santander (México), S.A. 94 141 50.0%

- 5 Banco Azteca, S.A. 135 90 -33.3%
6 Scotiabank Inverlat, S.A. 56 88 57.1%
{ HSBC México, S.A. 48 51 6.3 %

~ 8 Banco Inbursa, S. A. 36 29 -19.4%

9 Metlife México, S.A. | 4 28 600.0 %
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 2 24 1,100.0 %

Otras 53 instituciones 71 176 1480 %

TOTAL 1,685 17.2 %

atras adelante

1,974



