TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras
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Acciones de Defensa (al ler. Tnmp
TOP-10 Productos 2015 2016 %,

(o :

Reporte de Crédito Especial 144,534 143,341%
%Tarjeta de crédito | :

gl_nform_acmn sobre productos y servicios 26034  39.350 5119
,,,,,,,,,,,,,,,,, financieros

Informacién sobre los servicios que ofrece g
24,493 28,626 16.9 %
CONDUSEF z ; | ’

N

atras adelante 2



Acciones de Defensa (al ler. Tnmp

TOP-10 Causas 2015 2016 (L%

%Emisic’m de reporte de crédito especial (RCE) 129,757% 124,098%

Orientacién sobre el funcionamiento de productos y servicios
financieros 5

3

(*) 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. 7
(**) Asuntos en materia de Cobranza Indebida. atras adelante




Acciones de Defensa (al ler. Tnmp

TOP-10 Instituciones 2015 2016 437

§Trans Union de México, S.A. 123,437§

No especificada* 64,862

Banco Nacional de México, S. A. 33,406

- 0

N

3

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

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Controversms (al ler. Tru'n )
'TOP-10 Productos 2015 2016 22

1 Tarjeta de crédito
~ 2 Reporte de Credito Especial
~ 3 Credito personal
4 Tarjeta de débito | 4,581' 5,111 11.6 %\
~ 5 Seguro de Dafios automoviles 2,872 3,342 16.4 %
6 Seguro de Vida Individual 2356 2716 15.3%
{ Cuenta de ahorro 2,440 2,138  -12.4%
~ 8 Cuenta de cheques 1,876 1,850 1.4 %
~ 9 Cuenta de ndmina l 1,346 1,796 33.4 %
10 Producto no especificado REDECO* | 1,295' 1,282 1.0%

Otros 97 productos‘
TOTAL

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante




Controversias (al ler. .)

- TOP-10 Causas 2015 2016 “n

Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero
automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio
Solicitud de cancelacién del contrato y/o pdéliza no atendida
_ y/o no aplicada
10 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
amortizaciones

1,491 1,892 26.9 %

1 Causa no especificada REDECO* 1.4 %
2 Consumos no reconocidos ‘ ‘ 5.1 %-
3 Actualizacién de historial crediticio no realizada 3,328 3,619 8.7 %
4 Crédito no reconocido en el historial crediticio 2,077 2,878 38.6 %
5 ilcéllggu;pﬁlsa%zncelacmn de producto o servicio no atendida | 2113 2’193‘ 38 %-
6 Negativa en el pago de la indemnizacion 1,189 2,132 79.3 %
[ Cargos no reconocidos en la cuenta 1,763 2,092 18.7 %
8

9

616 1,369 122.2 %

1,539 1,093 -29.0 %

Otras 269 causas: 27,871 24,702: -11.4 %
TOTAL 57,836 57,512 -06%

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante




Controversias (al ler.Trim. )

 TOP-10 Inst1tuc1ones 2015 2016 L%

1 _Banco Nacional de México, S. A. 11,586 9,926  -14.3%
2 BBVABancomer, S.A. 8969 8181  -88%
~ 3 Trans Union de Meéxico, S.A. 5,097 5,340 4.8 %i
4 Banco Santander (México), S.A. 3,606 3,902 8.2 %

~ 5 Banco Mercantil del Norte, S.A. 3,073 3,441: 12.0 %ﬁ
- 6 Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 1,441 2,012 39.6%
/ Banco Azteca, S.A. 2,384 2,010 -15.7%
8 HSBC México, S.A. 1,699 1,620 -4.6 %
9 Metlife Meéxico, S.A. 810 1,141 409 %
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 790 1,038 314 %
Otras 436 instituciones 18,381 18,901 2.8%

TOTAL 57,836

atras adelante

57,512 -0.6%



EN MIAATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen (iler. Tnm.m
TOP-10 Productos 2015 2016 222,

arjeta de credito

=

N

arjeta de debito | | ;
Cuenta de cheques 295 378 281%

w

atras adelante



Solicitud de Dictamen @iler. Tnm.m

TOP-10 Causas 2015 2016 ML

Consumos no reconocidos 102%

heque pagado no reconocido por el titular : 4.8 %

Negativa en el pago de la indemnizacién 200 1,076.5 %

w N
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élnconf.orm_ldad con el saldo del crédito o del monto de las 32 45 40.6 %
amortizaciones . : : :

atras adelante




Solicitud de Dictamen @ 1a.1ﬁmp

TOP 10 Inst1tuc1ones 2015 2016'025355%%)

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

N -

TOTAL 2,076

atras adelante



EN MIATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (al ler.Trim.p
TOP-10 Productos 2015 2016 “5e

Tarjeta de débito

atras adelante



Solicitud de DLG (al ler.Trim.P

TOP-10 Causas 2015 2016 525,

.

Consumos no reconocidos -8.8 %

heque pagado no reconocido por el titular 108.3 %

3 El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado
~~ contrato con la institucion |

atras adelante




Solicitud de DL/G (al lex. Tnmp

P TOP_]O Institucionesg 2015 2016 %(rXSﬁJeRc.tgcz)%fS)

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

atras adelante



EN MIATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (al l1er.Trim.)

TOP-10 Productos 2015 2016 L%

1 Tarjeta de débito | 137 170 24.1%
2 Tarjeta de crédito 131 106 -19.1 %
3 Cuenta de cheques 38 79 107.9 %
4 Cuenta de ahorro | 12 15 25.0%
5 Cuenta de ndmina 13 13 0.0 %
6 Crédito personal 9 7 -222%
'/ Seguro de Vida individual | i 5 |

8 Seguro de Vida Grupo - 4

-9 Crédito de némina - 3
10 Seguro de Dafios automoviles | 1 3 200.0 %
Otros 7 productos 9 11 222%

TOTAL 350 416 189 %

atras adelante




Defensa LG (al l1er.Trim.) -

TOP-10 Causas 2015 2016 (ZE%,

© 00 NO Ol  WDN P

Consumos no reconocidos -2.5 %
Cheque pagado no reconocido por el titular 126.7 %
Cargos no reconocidos en la cuenta -24.2 %
Disposicion de efectivo en ventanilla, sucursal y/o cajero
o : . ) : 19 25 31.6%
automatico no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio : :
Emision de tarjeta de crédito sin solicitud 2 6 200.0%
Transferencia electrénica no reconocida 1 6 500.0 %
Consumos via internet no reconocidos 1 5 400.0%
C_redlto otorgaplo sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario, 5 4 1000 %
cliente y/o socio
Negativa en el pago de la indemnizacion - 4 -
10 El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber celebrado ] 3 )
, contrato con la Institucion :
Otras 28 causas 37A
TOTAL 416

atras adelante




Defensa LG (al l1er.Trim.) -

~ TOP-10 Instituciones 2015 2016 5%

-1 BBVABancomer, S.A. 186  30.1 %
2 Banco Nacional de México, S. A. | | 70 -30.7 %
3 Banco Mercantil del Norte, S.A. 51 104.0 %

4 Banco Santander (México), S.A. 20 23 15.0%

~ 5 BancoAzteca, S.A. 25 22 -12.0%
6 Scotiabank Inverlat, S.A. 81 21 162.5%
[/ Banco Inbursa, S. A. 8 11 37.5%

~ 8 HSBC Mexico, S.A. 12 6 -50.0%

- 9 Metlife México, S.A. | 1 6 500.0 %
10 BanCoppel, S.A. - 5

Otras 10 instituciones: 7: 15 1143 %

18.9 %

TOTAL 350 416

atras adelante



