TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras

ler. TRIIMESTRE 2017




Acciones de Defensa (al ler. Tnmp
~ TOP-10 Productos 2016 2017 (R

143341 154,432

Informacion sobre productos y servicios
financieros

Informacién sobre los servicios que ofrece
CONDUSEF

TOTAL 410,024 421,739 2.9 %

atras adelante 2



Acciones de Defensa (al ler. Tan

TOP-10 Causas 2016 2017 (R

%Emisic’m de reporte de credito especial (RCE) 124,098§ 129,885§ 4_7%§

Orientacién sobre el funcionamiento de productos 'y
servicios financieros 46,047 54,829 19.1%

%Orientacic’m sobre los servicios que ofrece Condusef 37,046 35,619 -3.9%
%Consulta a través del NSS 12,895 16,631 29%

Consumos no reconocidos 20,400 16,287  -20.2%
Orientacién sobre el funcionamiento de productosy
servicios 14,480 12,052  -16.8%

Actualizacién de historial crediticio no realizada 9,697 10,503 8.3%

%Orientacién sobre autoridades y diversas entidades* 7,027§ 6,659§ 52%

OCON OO AW N =-E

Negativa en el pago de la indemnizacion 4,584 6,239 36.1%

10 1154 no especificada REDECO* 7883 5948 00

1.0 %
2.9 %

125,867% 127,087%
410,024 421,739

(*) 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.

Otras 385 causas%
TOTAL

(**) Asuntos en materia de Cobranza Indebida. atrés adelante




Acciones de Defensa (al ler. Tnmp

» TOP-10 Instituciones 2016 2017 L%,

§Trans Unién de México, S.A. 119,630%
%Cl’rculo de Credito, S.A. de C.V. 27,432
BBVA Bancomer, S.A. | |

N -

atras adelante 4



EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Controversms (al ler. Tru:n )
'TOP-10 Productos 2016 2017 222

1 Tarjeta de crédito 14,688 10,867  -26.0%
| 2 Reporte de Crédito Especial _ 7,267 8,672 19.3%
3 Crédito personal | 5,579 5,872 5.3%
| 4 'Tarjeta de débito 5,111 5,369 5.0%
5 Seguro de Dafios automoviles | 3,342 3,854 15.3%
| 6 'Seguro de Vida Individual 2,716 3,066 12.9%
7 Cuenta de cheques 1,850 2,113 14.2%
- 8 Cuenta de némina | 1,796 1,863 3.7%
~ 9 Cuenta de ahorro | 2,138 1,815 -15.1%
10 Retiros totales 1,077 1,321 22 7%

Otros 99 productosA 11,948
TOTAL 57,512

atras adelante

13,801 15.5 %
58,613 1.9%




Controversias (al ler. Txim.

- TOP-10 Causas 2016 2017 &2,

1 Consumos no reconocidos
2 Causa no especificada REDECO*
3 Actualizacién de historial crediticio no realizada ‘ ,
4 Negativa en el pago de la indemnizacion 2,132 2,968 39.2%
S Crédito no reconocido en el historial crediticio 2,878 2,448 -14.9%
6 Solicit_ud de cancelf_:lcién de producto o servicio no

atendida y/o no aplicada _ 2,193 2,227 1.6%
v Disposigién de efectivo en ce}jero automét.ico no

reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 0 2,081 -
8 Cargos no reconocidos en la cuenta 2,092 1,810  -13.5%
9 solicitud de tramite no atendida o no concluida 674 1,618  140.1%
10 Solicit_ud de cancelr_;lcién del contrato y/o poliza no

atendida y/o no aplicada 1,369 1,617 18.1%

27,712 26%
1.9%

Otras 268 causas'
TOTAL

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante




Controversias (al ler.Trim. )

TOP 10 Inst1tuc1ones 2016 2017 L5

1 _BBVA Bancomer, S.A. 8,181 8,881 8.6%
2 Trans Union de México, S.A. 5,340 5881  10.1%
~ 3 Banco Nacional de México, S. A. 9,926 5,807  -41.5%
A 4 Banco Mercantil del Norte, S.A. 3.441 3,755 9.1%
~ 5 Banco Santander (México), S.A. 3,902 3,748 -3.9%
- 6 Circulo de Credito, S.A. de C.V. 2,012 2,945  46.4%
[/ Metlife México, S.A. 1,141 1,664 45.8%
8 Banco Azteca, S.A. 2,010 1,576  -21.6%
9 HSBC México, S.A. 1,620 1,574 -2.8%
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 1,038 1,310  26.2%
Otras 391 instituciones 18,901 21,472 13.6 %

TOTAL 57,512 58,613 1.9 %

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen iler. 'I'nm.m
TOP-10 Productos 2016 2017 2%,

éTarjeta de débito : ; | :
Cuenta de cheques 378 665  75.9%

(NI

atras adelante



Solicitud de Dictamen @iler m

TOP-10 Causas 2016 2017 (:::z;tsz;z@

§Consumos no reconocidos 26.8 %

§Transferencia electronica no reconocida

§Negativa en el pago de la indemnizacion

N - .

w

%Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado
por el Usuario, cliente y/o socio

9 ;!nconfo_rmld_a}d con el tiempo para el pago de la 24 62  158.3%
,,,,,,,,,,,,,,,,, |ndemn|zaC|on
10 glnconformlda_ld C(_)n el saldo del crédito o del monto; 45 55 29 2 9%
de las amortizaciones ~

Otras 145 causas

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

atras adelante




Solicitud de Dictamen @ 1a.mmp

TOP 10 Inst1tuc1ones 2016 2017'“%52%3@

éBBVA Bancomer, S.A. e %
Banco Nacional de México, S. A. | |

|

TOTAL 2,383 3,721

atras adelante




EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (al ler.Trim.p
~ TOP-10 Productos 2016 2017 %22%

-

atras adelante



Solicitud de DLG (al er..P

P TOP-10 Causas 2016 2017 M2,

Consumos no reconocidos

~ Disposicién de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
[ cajero automatico no reconocida por el Usuario,

,,,,,,,,,,,,,,,, cliente yosoco . 38 15  -60.5%
Credito otorgado sin ser solicitado ni autorizado g g |

~~ por el Usuario, cliente y/o socio 3 13 3333%

-9 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 6 9 50.0%

1OEI Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber

— celebrado contrato con la Institucion

atras adelante




Solicitud de DL/G (al lex. Tnmm

~ TOP-10 Instituciones 2016 2017 2%,

=

%BBVA Bancomer, S.A | | | _
Banco Nacional de México, S. A. 89 83  -6.7%

N

atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (al ler.Trim.) —

TOP-10 Productos 2016 2017 i,

1 Tarjeta de débito -8.2%
2 Tarjeta de crédito -17.0%
3 Cuenta de cheques ' | - -43.0%
4 Dafios - Automoviles 3 25 733.3%
S Cuenta de ahorro 15 24  60.0%
6 Cuenta de némina » 13 15  15.4%
[ cCrédito personal 7 14 100.0%
8 Vida - Individual 5 13 160.0%
9 Cajero automatico 0 11 .
10 crédito de némina 3 7 133.3%
Otros 11 productosﬁ 18: 28: 86.67 %:

2.4 %

TOTAL 416

atras adelante

426



Defensa LG (al ler.Trim.)

TOP-10 Causas 2016 2017 0%,

Consumos no reconocidos
Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

Cheque pagado no reconocido por el titular 68 34  -50.0%

Transferencia electrénica no reconocida 6 30 400.0%
Cargos no reconocidos en la cuenta* 25 25 0%
Negativa en el pago de la indemnizacion 4 23 475.0%

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
7 cajero automatico no reconocida por el Usuario, 25 14
cliente y/o socio L -44.0%
3 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el 4 3
Usuario, cliente y/o socio ~100.0%
9 El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber 3 3
celebrado contrato con la Institucion 166.7%
10 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 1 7 600.0%

25.5 %
2.4 %

Otras 30 causas
TOTAL

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

atras adelante



-~ TOP-10 Instituciones 2016 2017 .52,

Defensa LG (al ler. Trim..)

~ 1 BBVABancomer, S.A. _ | -4.3 %
2 Banco Nacional de México, S. A. 70 61 -12.9%
3 Banco Mercantil del Norte, S.A. 51 56 9.8 %

4 Banco Santander (México), S.A. _ 23 29  26.1%

- 5 Banco Azteca, S.A. | 22 12 -45.5%
6 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 1 12 1,100.0%
[ HSBC México, S.A. 6 12 100.0%

~ 8 Metlife México, S.A. _ 6 11  83.3%

9 Mapfre Tepeyac, S.A. 0 9

10 Scotiabank Inverlat, S.A. | 21 8  -61.9%

38
426

26.7 %
2.4 %

Otras 25 instituciones 30
TOTAL 416

atras adelante




