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ler. TRIIVIESTRE 2015




Acciones de Defensa (ler.Trim.)

TOP-10 Productos 2015 2014 X22%,

1 Reporte de Crédito Especial 144,534 112,592 28.4%
2  Tarjeta de crédito 46,881 41,042 14.2%
3  Informacion sobre productos y servicios financieros 25,914 36,968 -29.9%
A g]g)lier%CéoEnFsobre los servicios que ofrece 23559 26,825 -12.2%
5 | Consulta a la BNDSAR 20,867 21,755 -4.1%
6 REUS 18,973 4,260 345.4%
[ : Crédito personal 13,456 11,483 17.2%
8 | Tarjeta de débito 11,991 9,025 32.9%
O | Informacion no financiera* 8,841 11,804 -25.1%
10 Seguro de Dafios automéviles 7,540 5364 40.6%

Otros 154 productos 66,291 47,302 40.1%
TOTAL 388,847 328,420 18.4%

(*) 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.
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Acciones de Defensa (ler.Trim.)

TOP-10 Causas

2015

2014

101,481

VAR. 2015

i (respecto

2014)

1 | Emision de reporte de crédito especial (RCE) 129,757 27.9%
Orientacion sobre el funcionamiento de los productos o
2 financieros 26,392 46,346 -43.1%
3 | Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 21,501 17,001 26.5%
4 : Consulta a través del NSS 19,691 21,050 -6.5%
5 | Solicitud de Alta en el REUS 17,667 3,508 403.6%
© | Orientacién sobre los servicios que ofrece CONDUSEF 14,705 20,692 -28.9%
[ i Orientacion sobre autoridades y diversas entidades* 13,338 13,835 =3.6%
8 | Actualizacion del historial Crediticio no realizada 8,179 3,008 100.0%
O REDECO 1,777 --100.0%
10 Informacidn general sobre ubicacion y horarios de 6.232 6339 -1.7%
servicio de las oficinas de atencion ’ ’ e
Otras 346 causas 123,608 95,160 29.9%
TOTAL 388,847 328,420 18.4%

(*) 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.
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- TOP-10Instituciones 2015 2014 52

Trans Union de México, S.A. 123,437 96,163 28.4%

Acciones de Defensa (ler.Trim.)

1
2 No Especificada* 64,860 55,057 17.8%
3  Banco Nacional de México, S. A. 33,406 29,192 14.4%
4 : BBVA Bancomer, S.A. 27,166 28,680 -5.3%
5  Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 22,785 15,658 45.5%
6 : Procesar, S.A. de C.V. 21,002 21,814 -3.7%
[  Banco Santander (México), S.A. 10,619 8,572 23.9%
8  Banco Mercantil del Norte, S.A. 10,145 8,499 19.4%
O Banco Azteca, S.A. 7,450 6,202 20.1%
10 HSBC México, S.A. 5,630 6,067 ~7-2%
Otras 927 instituciones 62,347 52,516 18.7%
TOTAL 388,847 328,420 18.4%

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

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS



Controversias (ler.Trim.)
- TOP-10Productos 215 | 2ous "5

Tarjeta de créedito

16.5%

..............................................................................................................................................

atras adelante



Controversias (lexr.Trim.)
TOP-10 Causas 2014

. Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 9 153f -12. 0%

 REDECO - 100. 0%

N i :

5...............'............................................................................................................................................................................................;..................................-- .................................................................

2113 2157f 2. OAé

5 | Crédito no reconocido en el historial crediticio 2,077 196 959. 7%
6 | Cargos no reconocidos en la cuenta* 1,765 1 949 -9.4%
7 - Inconformidad con el saldo del credito o del monto de las 1,538% 1 327? 15. 9%

amortlzaC|ones

et s

: 10- Incumplimiento con los términos del contrato y/o péliza 1,129§ 2, 215 -49. 0%
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Otras 286 causas

..................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

TOTAL 53,387 8. 3%

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

TOP-10 Instituciones = 2015 2014 5

_Banco Nacional de México, S. A.

- BBVA Bancomer, S.A.

N i :

HSBC México, S.A.
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. 8 i Circulo de Crédito, S.A. de C.V.

Scotlabank Inverlat, S.A.,

TOTAL 57,836

. S
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EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen (ler.Trim.)m

TOP-10Productos = 2015 2014 "5

1 Tarjeta de crédito 458 490 -6.5%
2 Tarjeta de débito 429 237 81.0%
3 Cheques 295 235 25.5%
4 . Seguro de Dafos automéviles 184 123 49.6%
5 | Seguro de Vida individual 106 53 100.0%
6 | Cuenta de Ahorro 105 80 31.3%
[ | Crédito personal 70 56 25.0%
8 | Cuenta de nébmina 61 45 35.6%
O  Crédito hipotecario 40 22 81.8%
10 Seguro de Vida colectivo 33 15 120.0%
Otros 40 productos 295 1920 53.6%

TOTAL 2,076 1,548 34.1%

atras adelante



Solicitud de Dictamen (ler.Trim.)m

TOP-10Causas 2015 2014 "5

1 | Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 623 507 22.9%
2  Cheque pagado no reconocido por el Titular 229 170 34.7%
3 | Incumplimiento con los términos del contrato y/o poéliza 215 152 41.4%
4 . Cargos no reconocidos en la cuenta* 122 93 31.2%
5 Disposjcjén de efectivo_ en ventanilla, sgcurgal ylo cajerq 99 87 13.8%
automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio.
6 | Inconformidad con el monto de la indemnizacion 55 21 161.9%
7 Orle_nt_amo_n sob_re el funcionamiento de productos y 50 42 19.0%
servicios financieros
8 | Transferencia electronica no reconocida 33 39 -15.4%
9 Inconformldaq con el saldo del crédito o del monto de 30 34 -5.9%
las amortizaciones
10 Cred_lto ot-orgado sin ser solicitado ni autorizado por el 29 . 100.0%
Usuario, cliente y/o socio
Otras 98 causas 589 403 46.2%
TOTAL 2,076 1,548 34.1%

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
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Solicitud de Dictamen (ler.Trim.)m

- TOP-10Instituciones = 2015 2014 “i*

1 : BBVA Bancomer, S.A. 541 346 56.4%
2 i Banco Nacional de México, S. A. 415 398 4.3%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 187 1322 41.7%
4  Banco Santander (México), S.A. 113 90 25.6%
5 | Banco Azteca, S.A. 101 104  -2.9%
6  HSBC México, S.A. 57 56 1.8%
[/  Scotiabank Inverlat, S.A. 53 36 47.2%
8 | AXA Seguros, S.A. de C.V. 46 21 119.0%
O  Metlife México, S.A. 39 12 225.0%
10 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 38 22 T2.7%
Otras 101 instituciones 486 331 46.8%

TOTAL 2,076 1,548 34.1%
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EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (ler.Trim.) -

TOP-10 Productos 2015 2014 (VA““S)

Tarjeta de débito 164 102  60.8%

1
2  Tarjeta de crédito 148 166 -10.8%
3 : Cheques 45 64 =29.7%
4 ' Cuenta de némina 24 10 140.0%
5  Cuenta de ahorro 16 23 -30.4%
6 | Crédito personal 10 11 -9.1%
[ : Valores e instrumentos de inversion 6 4 50.0%
8 | Seguro de Dafos automéviles 4 200 -80.0%
O | Seguro de Vida individual 3 5 -40.0%
10 Cajero automatico 3 g8 -62.5%
Otros 11 productos 17 27 =37.0%
TOTAL 440 440 0.0%
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Solicitud de DLG (ler.Trim.) -
TOP-10 Causas 2015 2014 (VAR2°15>

1 | Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 273 203 34.5%
2  Cargos no reconocidos en la cuenta* 41 290 41.4%
3 | Cheque pagado no reconocido por el Titular 36 53 -32.1%
4 DlspOSJc_lon de efectlvo_ en ventanilla, s_ucur_sal y/o cajero 21 30 -30.0%
automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
5 Orle_nt_amo_n sopre el funcionamiento de productos y 7 13 -46.2%
servicios financieros
6 Inconf_orm_ldad con el saldo del crédito o del monto de las 4 4 0.0%
amortizaciones
7 Inconformidad con el cobro de comision no reconocida o 4 1 300.0%
no pactada en el contrato
- [+)
8 Transferencia electronica no reconocida 4 8 50.0%
9 Pago o deposm_) no aplicado total o parcialmente al 3 6 -50.0%
producto o servicio
- o
10 Incumplimiento con los términos del contrato y/o péliza 3 15 80.0%
Otras 29 causas 44 78 -43.6%
TOTAL 440 440 0.0%

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

atras adelante




Sol.lc1tud de DLG (ler Trim.) m

T()P.]O Instltucmnes 2015 2014 (LRI

BBVA Bancomer, S.A. 178 142 25.4%

1
2 Banco Nacional de México, S. A. 106 124 -14.5%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 35 34 2.9%
4 : Banco Azteca, S.A. 33 30 10.0%
5 Banco Santander (México), S.A. 22 24  -8.3%
6 : Scotiabank Inverlat, S.A. 20 7 185.7%
{ HSBC México, S.A. 15 22 -31.8%
8 Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 5 6 -16.7%
9O | Mapfre Tepeyac, S.A. 3 -+ 100.0%
10: Banco Inbursa, S. A. 2 1. 100.0%
Otras 17 instituciones 21 50 -58.0%
TOTAL 440 440 0.0%
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EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (ler.Trim.) —

TOP-10 Productos 2015 2014% )

. Tarjeta de crédito

. Tarjeta de débito

. Cheques

- :

N

w
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..............................................................................................................................................................................................................................................................................................................

....... 6 Créditopersonal 12

[ Valores e instrumentos de inversion 4

n 8'nformac'onsobreproductosyserv'C'osfmanc'eros ............................. 2
. 9 Crédito de némina 1

10 Cajero automatico
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Defensa LG (ler.Trim.)
TOP-10 Causas 2015 2014 (VA“‘”S)

. Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito)

: Cargos no reconocidos en la cuenta*

= :

N

3 Cheque pagado no reconocido por el Titular

A DlspOSch_lon de efectlvo_en ventanilla, s_ucurgal y/o cajero 19 23 17.4%
........automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/0 SOCIO . .
5 (_)rlent_amon sobre el funcionamiento de productos y servicios 8 9 11 _1%§
............... La e A Lo (o N S A S———
6 C_redlto otorga_do sin ser solicitado ni autorizado por el Usuarlo,g 5 . 100.0%
e ClIENTE VIO SOCIO. | e S
....... /. Consumos via internetno reconocidos oo 8 7 -STA%
....... 8 Actualizacion de historial crediticio no realizada ... .2 - 100.0%
....... 9 Emision de tarjeta de crédito sin solicitud o2 6 -66.7%
10 Inconform_ldad con el saldo del crédito o del monto de las 2 2 0.0%§
. amortizaciones : : : :

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
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Defensa LG (ler.Trim.) —

TOP-10 Instituciones 2015 2014 3«&’2&32&3

BBVA Bancomer, S.A.

Banco Nacional de México, S. A.

- Banco Mercantil del Norte, S.A.
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