TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras

Al 4° TRIIVIESTRE 2015




Acciones de Defensa (al 4to. Tmm)E

» TOP-10 Productos 2014 2015 (il%s,

§Reporte de Crédito Especial 558,576%

Tarjeta de crédito 178,440

Informacion sobre productos y servicios
‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ financieros

§Informacién sobre los servicios que ofrece
CONDUSEF

N

202,876 288,547

atras adelante 2




Acciones de Defensa (al 4to. Tmm)n

TOP-10 Causas 2014 2015 0%

3

%Emisién de reporte de crédito especial (RCE) 438,774§ 497,443§
Orientacién sobre el funcionamiento de productos y servicios§ | §

€ fnancieos 0 B0ERRAE 2o
| 3 Orientacion sobre los servicios que ofrece Condusef ' ' 10.9 %'
,,,,,, 4Consumosnoreconoc|dos294%
,,,,,, 5cOnsu|taatravesde|Nss183%
"""" 6 Orientacion sobre el funcionamiento de productos y servicios - 43720 -
7 Actualizacion de historial crediiciono eaizada 12397 3323  168.1%
, 8 Solicitud de alta en el REUS A 126.0 %
...... 9Causanoespec|f|cadaREDEco**
10SoI|C|tuddecanceIaC|ondeproductooserwmonoatendlda """ '''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 557 0

y/o no aplicada

(*) 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 4to. Tnm)n

TOP-10 Instituciones 2014 2015 L%,

Trans Union de México, S.A. 422,350§ 475,707§

No especificada* 223954 253,055

anco Nacional de México, S. A. 123, 127,441

4 BBVABancomer, S.A. 107,071 108,320  12%

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

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

(Incluye 4 procesos: Gestion Ordinaria, Gestion
Electréonica, Gestion REDECO y Conciliacién)



Controversms (al 4to. Tru:n )
'TOP-10 Productos 2014 2015 252

Tarjeta de crédito 68,784 66,449 -3.4 %
Reporte de Creédito Especial _ 25,061 26,489 5.7 %
Crédito personal 15,380‘ 20,758 35.0 %
Tarjeta de débito | 17,055' 17,709 3.8 %
Seguro de Dafos automdviles 10,369 11,506 11.0 %
Seguro de Vida Individual | 9,413' 10,652 13.2 %
Cuenta de ahorro 8,130 7,832 -3.7%
Cuenta de cheques . 6,282 7,225 15.0 %
| Cuenta de nomina 5,738 5,496 -4.2 %

10 Credito al auto | 3,521' 4,435 26.0 %

© 0 NO OB~ WDN P

Otros 109 productosA 38,149'

TOTAL 207,882 225,141

atras adelante

46,590 22.1%

8.3 %




Controversias (al 4to. Trim.)

- TOP-10 Causas 2014 2015 2%

1 Causa no especificada REDECO* - 30,699 -
? Consumos no reconocidos ‘ 33,616 29,859‘ -11.2 %-
3 Actualizacién de historial crediticio no realizada 8,152 13,845 69.8 %
4 Crédito no reconocido en el historial crediticio 2,813 9,480 237.0%
5 ilzllﬁgu:plcilsacézncelauon de producto o servicio no atendida | 8.298 9,051‘ 91 %-
© Cargos no reconocidos en la cuenta 7,522 6,514 -13.4 %
/ Negativa en el pago de la indemnizacion - 6,080 -
B D o0y 403 ssa1 190%
9 ?rrc]gpgcz);ngilgggscon el saldo del credito o del monto de las 5.426 5.508 15 0%
- 10 Solicitud de tramite no atendida o no concluida | 6,571 3,843- -41.1 %-

Otras 352 causas 130,545 104,341  -20.1%
TOTAL 207,882 225,141 8.3 %

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante




Controversias (al 4to.Trim.)

~ TOP-10 Instituciones 2014 2015 2

43,055

1 Banco Nacional de México, S. A. 40,198 -6.6 %
~ 2 BBVABancomer, S.A. 37,149 33515 -9.8 %
~ 3 Trans Union de México, S.A. 18,569 20,145 8.5 %
4 Banco Santander (México), S.A. 11,727 15,206 29.7 %

- 5 Banco Mercantil del Norte, S.A. 10,080 13,071  29.7%
- 6 Banco Azteca, S.A. 7,979 8,316 4.2 %
/ Circulo de Credito, S.A. de C.V. 6,115 6,719 9.9 %
8 HSBC México, S.A. 6,375 6,405 0.5%
9 Scotiabank Inverlat, S.A. 2,949 4,063  37.8%
10 Metlife México, S.A. 2,897 4,061  402%
Otras 745 instituciones 60,987 73,442 20.4 %

TOTAL

atras adelante

207,882 225,141 8.3 %



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen (a1 4. 'I'Enmm

TOP-10 Productos 2014 2015 (,Z::Ects%f@

éTarjeta de credito

=

atras adelante



Solicitud de Dictamen @ 4to.Trim.m

TOP-10 Causas 2014 2015 L,

_ 1 %Consumos no reconocidos | ‘ | '
- 2 444444 c hequepagadonoreconoc|dopore|t|tu|ar 4444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444444 e
3 nconformidad con el contenido del contrato y/o poliza

4 ..... ..... argosnoreconoc|dosen|acuenta 444444444444444 145%
,,,,,,, 5 Dlsp05|C|ondeefectlvoenventanlllasucursaly/ocajero383496295%

,,,,,,, 6 Negatvaenelpagodelaindemnizacion - 469 -
7 Tnsferenciaelectionicanoreconocida 148 221 493%
8 Inconformidad oon el monto de laindemnizacion 164 21 370%
9 amomzaciones o oOMMONOEE  ass a2 e
10 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el 43 136 216.3 %

atras adelante




Solicitud de Dictamen @ 4mmmp

TOP 10 Inst1tuc1ones 2014 2015'“!:;5“52354)

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

N B

TOTAL 8241

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (al 4to.Trim.p
TOP-10 Productos 204 201 @:::sc-tszsa)

éTarjeta de débito 140.3 %

atras adelante



Solicitud de DLG (al 4to.Trirn.p

TOP-10 Causas 2014 2015 J5%%,

Consumos no reconocidos

heque pagado no reconocido por el titular

(o ;

N

6 Orientacion sobre el funcionamiento de productos y
~— servicios financieros

g Credlt_o otqrgado sin ser solicitado ni autorizado por el 1 21 2.000.0 %
,,,,,,,,,,,,,,,,, Usuario, clientey/osocio
9 Inconformidad con el copro d(_e productos 0 servicios no 12 21 750 %
e contratados por el Usuario, clientey/osocio "~ 7 T
10 Consumos via internet no reconocidos 20 19 -5.0 %

Otras 75 causas

TOTAL

atras adelante



Solicitud de DLG (al 4to. Tnmp

- TOP-10 Instituciones 2014 2015 252

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

=

atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (al 4to.Trim.)

TOP-10 Productos 2014 %2015 glsﬁf;f?&i)

1 Tarjeta de débito ‘ , 135.1 %
2 Tarjeta de crédito 603 531 -11.9 %
3 Cuenta de cheques 137 181  32.1%
4 Cuenta de ahorro | 53 75 415%
5 Cuenta de némina 32 61  90.6 %
6 Crédito personal | 18 30 66.7%
7 Seguro de Vida individual 9 13 44.4%
8 Seguro de Dafios automoviles 33 12 -63.6%

| 9 Valores e Instrumentos de Inversién 5 10 100.0 %
10 Crédito al auto | 7 6 -143%
Otros 14 productosﬁ 29: 30: 3.4 %:

36.0 %

TOTAL

1,239 1,685

atras adelante



Defensa LG (al 4to.Trim.) —

TOP-10 Causas 2014 2015 L%

1 Consumos no reconocidos
2 Cheque pagado no reconocido por el titular
3 Cargos no reconocidos en la cuenta 84
A DISpOS,IC.IOH de efectlvo_ en ventanilla, sgcur_sal y/o cajero 54 86 50.3 0%
‘ automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio : :
5 (_)rlent_amon sobre el funcionamiento de productos y servicios 35 o5 286 9%
, financieros , :
6 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario, ) 14 )
: cliente y/o socio : :
[/ Consumos via internet no reconocidos 20 12 -40.0%
8 Inconformidad con el contenido del contrato y/o poliza 34 12 -64.7%
O Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 22 11 -50.0%
10 Inconformidad con el cobro de productos o servicios no 15 9 -400%

contratados por el Usuario, cliente y/o socio

Otras 49 causas 84
TOTAL 1,239

atras adelante




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

Defensa LG (al 4to.Trim.)

~ 1 BBVABancomer, S.A. 78.8 %
2 Banco Nacional de México, S. A. 8.2 %
3 Banco Mercantil del Norte, S.A. 51.5 %
4 Banco Azteca, S.A. 101 135 33.7%
~ 5 Banco Santander (México), S.A. 65: 94 446 %
6 Scotiabank Inverlat, S.A. 22 56 154.5%
{ HSBC México, S.A. 43 48 11.6%
8 Banco Inbursa, S. A. 34 36 5.9 %
' 9 Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, | | 11
S.N.C.
10 Seguros BBVA Bancomer, S.A. 4 11 175.0%

Otras 34 instituciones: 71: 556 -225%
TOTAL 1,239 1,685 36.0%

atras adelante




