TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras

4TO.TRIMESTRE 2017




Acciones de Defensa (al 4to. Tmm)a
~ TOP-10 Productos 2016 2017 (R

563,650 559,848

Informacion sobre productos y servicios
financieros

Informacion sobre los servicios que ofrece
CONDUSEF
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Acciones de Defensa (al 4to. Tmm)a
TOP-10 Causas 2017 R,

%Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 477,212% 466,198%
Orientacion sobre el funcionamiento de productosy
servicios financieros 218,824 206,121

%Orientacic’m sobre los servicios que ofrece Condusef 159,608§ 145,046§ -9.1%%

Consumos no reconocidos 71,995 90,247 25.4%

Consulta a través del NSS 51,213 59,376 15.9%
Orientacion sobre el funcionamiento de productos 'y
servicios 53,316 48,933 -8.2%

%Causa no especificada REDECO** 46,855% 47,362§ 11%
Actualizacién de historial crediticio no realizada 37,601 41,987 11.7%
Negativa en el pago de la indemnizacién 22,189§ 30,200§ 36_1%§

OCON OO ALAON =-E

10 §Or|entaC|on sobre autoridades y diversas entidades 28,010 27,355 2.3%

Otras 419 causas 491971  589.634
TOTAL 1,658,794 1,752,459

(*) 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.
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Acciones de Defensa (al 4to. Tmm)n

TOP-10 Instituciones 2016 2017 L%,

Trans Union de México, S.A. . 458852 458,753 0%

BBVA Bancomer, S.A. 121,540

%Cl'rculo de Crédito, S.A. de C.V. 119,422

- S

W N
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EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Controversias (al 4to.Trim.)
- TOP-10 Productos 2016 2017 2,

1 Tarjeta de credito 51,762 44,731  -13.6%

2 Reporte de Crédito Especial 31,313 33,542 7.1%
~ 3 Credito personal 22874 2649  15.8%
4 Tarjeta de débito 20,381 21,800 7%
~ 5 Daflos — Automoviles 13,465 16,220 20.5%

6 Vida — Individual 11,922 13,381 12.2%
7 Cuenta de cheques | 8,638 7,988 -7.5%
- 8 Cuenta de ahorro _ 7,758 6,866  -11.5%
- 9 Cuenta de némina _ 7,057 6,840 -3.1%
10 crédito de némina , 4,254 5,488 29%

Otros 124 productos 48,000: 56,736  18.2%

TOTAL 997424 240,088
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Controversias (al 4to. Trim.

- TOP-10 Causas 2016 2017 2%,

1 causa no especificada REDECO* 28,221 28,672
2 Consumos no reconocidos 26,301 26,849
3 Actualizacién de historial crediticio no realizada 14,828 15,210
4 Negativa en el pago de la indemnizacion 10,162 13,119  29.1%
5 Crédito no reconocido en el historial crediticio 0,088 10,026 -0.4%
6 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada _ 8,999 9,041 -0.5%
[/ Cargos no reconocidos en la cuenta 7,337 7,846 6.9%
8 Solicitud de cancelacion del contrato y/o poliza no
atendida y/o no aplicada 5,727 7,265 26.9%
9 Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 5,183 7,010 35.2%
10 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
| las amortizaciones 4,883 5,317

Otras 326 causas'
TOTAL

105,795 109,733
227,424 240,088

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.
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Controversias (al 4to.Txrim.)

- TOP-10 Instituciones 215 2017

BBVA Bancomer, S.A.
Banco Nacional de México, S. A.
Trans Union de México, S.A.

Banco Mercantil del Norte, S.A.
Banco Santander (México), S.A.
Circulo de Creédito, S.A. de C.V.
Metlife México, S.A.

HSBC México, S.A.

Banco Azteca, S.A.

10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B.

OO NOOUL &~ WN P

Otras 657 instituciones

TOTAL

33,524
32,995
22,300

13,971
14,930
9,429
5,744
6,384
7,768
4,864

75,515

227,424 240,088

36,591
23,025
22,958

16,900
16,537
11,093

7,426
6,731
5,446

4,857

88,524

VAR. 2017

respecto 2016)

9.1%
-30.2%
3%

21%
10.8%
17.6%
29.3%

5.4%
-29.9%
-0.1%

17.2%

5.6%
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EN MIATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen (a1 4. 'I'Enmm

-~ TOP-10 Productos 2016 2017 25,

=
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Solicitud de Dictamen (4. m

TOP-10 Causas 2016 2017 (rz:zittszzz@

§Consumos no reconocidos

- .

2 Negativa en el pago de la indemnizacion 1129 1604 421

3 Transferencia electrénica no reconocida 960 1,143 19.1
Cheque pagado no reconocido por el titular

4 Cheque pagado no reconocido S T 1077 1008 64

5 Disposicion de efectivo en cajero automatico no

T reconocida por el Usuario, cliente y/osocio 418 994 137.8
6 Cargos no reconocidos en la cuenta* .18 930 18.5

7 §Inconformidad con el tiempo para el pago de la

___indemnizacion 28 3B 61.1
3 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado

.................. por el Usuario, clienteyosocio 267 310 161
9 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 215 290 34.9

10 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto
de las amortizaciones :

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
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Solicitud de Dictamen @ 4mmmp

~ TOP-10 Instituciones 2016 2017 Z3%0

|

%BBVA Bancomer, S.A.
éBanco Mercantil del Norte, S.A.
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EN MIATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (al 4to.Trim.p
g TOP-10 Productos 2016 2017 . 5%3% :

=

8 Cajero automatico 33 92 1788%
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Solicitud de DLG (al 4to.Trirn.p

TOP-10 Causas 2016 2017 524,

§Consumos no reconocidos

N

\l

ilnconformidad con el monto de la indemnizacion

Consumos via internet no reconocidos

O

10 EI cajero automatico no entrega la cantidad
~ solicitada

Otras 95 causas

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
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Solicitud de DLG (al 4to. Tnmp

~ TOP-10 Instituciones 2016 2017 2%,

|

%BBVA Bancomer, S.A. | | :
Banco Mercantil del Norte, S.A. 273 295

N
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EN MIATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (al 4to.Trim.)

TOP-10 Productos 2016 2017 i,

1 Tarjeta de débito ‘ , , 1.5
2 Tarjeta de crédito 458 411 -10.3

3 Cuenta de cheques , 292 181 -38
4 Dafios-automoviles 55 144 1618

S Cuenta de ahorro 104 129 24

6 Cuenta de némina , 69 115 66.7
[ Cajero automatico 29 79 1724
8 Vida — Individual 43 60 39.5

-9 crédito personal ’ 42 52 23.8
10 Banca mévil 3 43 1,333.30
Otros 32 productosﬁ 122: 207: 69.7 %:

TOTAL 1,974 2,167 9.8%

atras adelante



Defensa LG (al 4to.Trim.)

TOP-10 Causas 2016 2017 0%,

1 Consumos no reconocidos
5 Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 587.2%
3 Cargos no reconocidos en la cuenta* 129 156  20.9%
4 Transferencia electrénica no reconocida 52 138 165.4%
5 Cheque pagado no reconocido por el titular 251 115 -54.2%
~ 6 Negativa en el pago de la indemnizacion 39 114 192.3%
7 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el
Usuario, cliente y/o socio 36 54 50%
8 Consumos via internet no reconocidos 19 37 94. 7%

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o
9 cajero automatico no reconocida por el Usuario,
cliente y/o socio 200 30 -85%

10 |nconformidad con el monto de la indemnizacion 18 29 61.1%

Otras 82 causas
TOTAL

55.7%
9.8 %

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
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Defensa LG (al 4to. Trim..) -

~ TOP-10 Instituciones 2016 2017 2%,

-1 BBVABancomer, S.A. | | 18%
2 Banco Mercantil del Norte, S.A. 256 257 0.4%
3 Banco Nacional de México, S. A. 343 217  -36.7%

4 Banco Santander (México), S.A. | 141 164  16.3%

5 HSBC México, S.A. | 51 94  84.3%
6 Banco Azteca, S.A. 90 81 -10%
/ Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 24 63 162.5%

~ 8 Scotiabank Inverlat, S.A. _ 88 51 -42%

9 Metlife México, S.A. 28 42 50%

10 Banco Inbursa, S. A. | 29 37 27.6%

176
TOTAL 1,974

atras adelante

278
2,167

58.0%
9.8 %

Otras 72 instituciones:




