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Acciones de Defensa (2do.Trim.)
TOP-10 Productos 2014 2015 i,

Reporte de Crédito Especial
Tarjeta de crédito

%Informacién sobre los servicios que ofrece
CONDUSEF

atras adelante 2



Acciones de Defensa (2do.Trim.)

TOP-10 Causas 2014 2015 0%

1 %Emisién de reporte de credito especial (RCE) 209,457§ 253,133§

2 gfcl);::nnctla;loosn sobre el funcionamiento de productos y SeI‘VICIOS. 87,427 57,014‘ 34.8%

| 3 Consumos no reconocidos (tarjeta de credito y debito) | 32,157 43,422 35.0 %
4 Consulta a través del NSS 43,082 38,937 -9.6 %
5 Orientacion sobre los servicios que ofrece Condusef 43,718 33,449 -23.5%
6 solicitud de alta en el REUS 7,009 24,895 255.2 %
7 Orientacion sobre autoridades y diversas entidades* 26,782 17,795 -33.6 %

, 8 Actualizacion de historial crediticio no realizada , 6,100 16,442 169.5 %
-9 REDECO - 15750  100.0%

1 1] Informacion general sobre ubicaciéon y horarios de servicio
de las oficinas de atencion

(*) 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.

atras adelante




Acciones de Defensa (2do. Trim.)

- TOP-10 Instituciones 2014 2015 2o,

§Trans Union de México, S.A. 201,659§
No especificada* 112,047
58205

=

N

%Banco Nacional de México, S. A.

w

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

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS



Controversias (2do. Trim.)
p TOP-10 Productos 2014 2015 g(r\.a’fp?c‘tf%ﬂ)

Tarjeta de credito 35,019 35,426 1.2 %

1
~ 2 Reporte de Credito Especial 13,143 13,268 1.0 %
~ 3 Credito personal | 7,868‘ 10,381 31.9 %)
4 Tarjeta de débito 8216 9173 11.7%
~ 5 Seguro de Dafos automoviles 5,026 5688 13.2%
6 Seguro de Vida individual | 4,455' 4988 12.0 %
7 Cuenta de ahorro 4,037 4,455 10.4 %
- 8 Cheques 2,961 3,635 22.8%
~ 9 Cuenta de ndmina | 2,911 2,760 5.2 %
10 Credito hipotecario | 2005 2,261 12.8 %

Otros 142 productos‘ 18,042'
TOTAL 103,683

23,795
115,830

atras adelante

31.9 %
11.7 %




Controversias (2do.Txim.)

- TOP-10 Causas 2014 2015 2%

1 Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 17,247 15,966 -7.4 %
2 REDECO ' - 15750 100.0 %
3 Actualizacién de historial crediticio no realizada 4,052 6,692 65.2 %
4 ilzllggu:plc:ga%zncelamon de producto o servicio no atendida | 4.242 4,299‘ 1.3 %'
5 Crédito no reconocido en el historial crediticio 851 4,239 398.1 %
© Cargos no reconocidos en la cuenta* ‘ 3,745 3,436‘ -8.3 %-
7 ?rﬁg?gg;rgilgﬁgscon el saldo del crédito o del monto de las 2765 2986 8.0 %
B D e s 90, 24m 20w 226%
O Negativa en el pago de la indemnizacion -- 2,791 100.0 %
| 10 Incumplimiento con los términos del contrato y/o poliza | 4,360 2,101- -51.8 %

14.7 %
11.7 %

Otras 333 causas: 63,990 54,590:
TOTAL 103,683 115,830

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

atras adelante




Controversias (2do. Trim.)

-~ TOP-10 Instituciones 2014 2015 %

22,046

20,608

1 Banco Nacional de México, S. A. 7.0 %
~ 2 BBVABancomer, S.A. 19,411 17,716 8.7 %
~ 3 Trans Union de Mexico, S.A. 9,373 10,055: 7.3 %:
4 Banco Santander (México), S.A. 5,761 7,437 291 %

- 5 Banco Mercantil del Norte, S.A. 5,186 6,277: 21.0 %:
- 6 Banco Azteca, S.A. 4,037 4,600 14.0 %
/ HSBC Mexico, S.A. 3,321 3,342 0.6 %
8 Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 3,532 3,030 -14.2 %
9 Scotiabank Inverlat, S.A. 1,350 2,174 61.0%
10 Metlife México, S.A. 1,291 1,860 44.1%
Otras 590 instituciones 29,813 37,293 25.1 %

TOTAL 103,683 11.7 %

115,830

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen 2do. Tanm
TOP-10 Productos 204 2015 2%,

arjeta de crédito

=

N

arjeta de deébito | ;
Cheques 535 669 25.0 %

w

atras adelante



Solicitud de Dictamen (Zdo.Trim.p

TOP-10 Causas 2014 2015 L,

?Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 1,331§ 0.8 %

Cheque pagado no reconocido por el titular 32.4 %

Incumplimiento con los términos del contrato y/o péliza 383§ -6.4 %

Cargos no reconocidos en la cuenta* 267 33.5%

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero 222 12.7 %

= .

N

w

o b

~ 6 Negativa en el pago de la indemnizacion 122 100.0 %
7 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 58 106 82.8%
) éOrle_nt_amo_n sob_re el funcionamiento de productos y 110 78 -29.1 %
................. servicios financieros T
Q Transferencia electronica no reconocida 83 76  -8.4 %
10 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el B 70 100.0 %

Otras 151 causas

TOTA

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

atras adelante



Solicitud de Dictamen (Zdo.Trim.p

TOP 10 Inst1tuc1ones 2014 201515:3352354)

éBBVA Bancomer, S.A.

3,875 4,601

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (2do.Trim..) -
TOP-10 Productos 20« 2015 %

Tarjeta de débito  138.0%

atras adelante



Solicitud de DLG (2do Trim..) -

TOP-10 Causas 2014 2015 J5%%,

%Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y debito) 63.4 %

Cargos no reconocidos en la cuenta* 83.3 %

(o ;

N

6 Orientacion sobre el funcionamiento de productos y
7 servicios financieros

755 1,023

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

atras adelante




Solicitud de DLG (2do.Trim..) -

~ TOP-10 Instituciones 2014 2015 ;:::5&52;?4)

éBBVA Bancomer, S.A.

=

2 éBanco Nacional de México, S. A. 7.4 %
.................................................................................................................................................................................................................................................................. s
.................................................................................................................................................................................................................................................................................. 80 290%
............................................................................................................................................................................................................................................ 4353233%
16 ............................. 37 ‘‘‘‘‘‘ B
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, A 31 .............. e
16 ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 14 ...... 125%
................................................................................................................................................................................................................................................ 911222%
................................................................................................................................................................................................................................................ 272500%
77 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, e

1,023 35.5 %

atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LiG (2do.Trim..) —

TOP-10 Productos 2014 %2015 V’ZRZ%S)

Tarjeta de credito ‘ 335 -15.4 %

1
2 Tarjeta de débito 314 48.8 %
-3 Cheques 95 70 -26.3 %
4 Cuenta de ahorro | 36 32 -11.1%
5 Cuenta de némina 16 29 81.3 %
6 Crédito personal 9 18 100.0 %
[ Valores e Instrumentos de Inversion | 3 5 66.7%
8 Seguro de Vida individual 6 5 -16.7 %
-9 Credito al auto 3 3 0.0%
10 Seguro de Dafios automéviles | 26 3 -88.5 %
Otros 10 productos 23 16 -30.4 %

TOTAL

atras adelante

824 830 0.7 %




Defensa LiG (2do.Trim..)

TOP-10 Causas 2014 2015 L%

cliente y/o socio
Incumplimiento con los términos del contrato y/o péliza 23 5 -78.3%

Inconformidad con el cobro de productos o servicios no
contratados por el Usuario, cliente y/o socio

1 Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito)

2 Cargos no reconocidos en la cuenta*

3 Cheque pagado no reconocido por el titular 83 57 -31.3%

A DISpOS,IC.IOH de efectlvo_ en ventanilla, sgcur_sal y/o cajero 38 33 -13.2%
| automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio ‘ ‘

5 Consumos via internet no reconocidos 16 18 12.5%

6 (_)rlent_amon sobre el funcionamiento de productos y servicios 21 15 -28.6%
: financieros : :

[ Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 16 10 -37.5%

8 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario, B 6 100.0%

9

10

10 4 -60.0%

Otras 27 causas
TOTAL

-24.1%
ol7%

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

atras adelante




=3 TOP_IO InStituCiones 2014 2015 g(re\s/ssc'tcz)OZl(fM)

Defensa LiG (2do.Trim..)

~ 1 BBVABancomer, S.A. 20.8%
2 Banco Nacional de México, S. A. -7.0%
3 Banco Azteca, S.A. 62 -12.7%

4 Banco Mercantil del Norte, S.A. 60 61 1.7%

~ 5 Banco Santander (México), S.A. | 43 42  -2.3%
6 Scotiabank Inverlat, S.A. | 211 29 38.1%
/ HSBC México, S.A. 34 27 -20.6%

~ 8 Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 15 10 -33.3%

-9 Banco Inbursa, S. A. | 3 6 100.0%
10 Seguros BBVA Bancomer, S.A. 3 4 33.3%

29 -43.1%
830 0.7%

Otras 21 instituciones 51
TOTAL 824

atras adelante




