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Nota: En complemento, se tienen registrados 2 Arbitrajes y

1 Concursos Mercantil. atras adelante 3
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Nota: En complemento, para 2013 se tienen 3 concursos mercantiles y 2 Arbitrajes, para 2014 se

tienen registrados 2 Arbitraje y 1 concurso mercantil. atrés adelante



Acciones de Defensa (3er.Trim.) ~

10 Productos financieros
agrupan el 90% del total

de las acciones de
defensa.

De un total de 90




Acciones de Defensa (3er.Trim.)

TOP-10 Productos

2014

2013

| VAR. 2014
i(respecto 2013)

1 Reporte de Bur6 de Crédito 366,890 342,372  7.2%
2 Informacién sobre productos y servicios Financieros 202,905 138,114 46.9%
3 Tarjeta de crédito 123,753 124,513 -0.6%
4 Consulta a la BNDSAR 69,883 70,988  -1.6%
5 'Informacién sobre autoridades y diversas entidades* 45,357 39,028 16.2%
6 : Informacion de Condusef (Horarios, ubicacion, etc.) 35,735 105,035 =66.0%
[ Crédito personal 35,084 28,705 22.2%
8  Tarjeta de débito 28,004 21,667 29.2%
O Seguro de Dafios automéviles 16,591 15,395 7.8%
10: Cuenta de Ahorro 13,571 12,539  8.2%
Otros 80 productos 104,978 97,949 7-2%

TOTAL 1,042,751 996,305 4.7%

(*) 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 (3er.Trim.)

10 Causas agrupan el
76% del total de las
acciones de defensa.

Deuntoial de 310




Acciones de Defensa (3er.Trim.)

{ VAR. 2014

2014 2013 | e

1 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 332.005 312,728 6.2%
2 Orientacion sobre el funcionamiento de los productos
financieros 140,890 158,335 =-11.0%
3 Informacion sobre servicios proporcionados por

CONDUSEF 82,382 59,344 38.8%

4  Localizacion de cuenta AFORE 67,596 68,648 -1.5%
5 ' Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 50,050 42,650 17.4%

: . . : . .
© : Orientacion sobre autoridades y diversas entidades 45,357 39028 16.2%
'/ i Desacuerdo con los registros contenidos en el RCE 26.777 26,550 0.9%
8 Informacién general sobre ubicacion y horarios de

servicio de las oficinas de atencion 16,251 19,564 =16.9%

O | Negociacion de créditos (Orientacion) 14,719 13,330 10.4%
10 Tramite relacionado con el REUS 12,686 16,402 -22.7%

Otras 300 causas 254,038 239,726 6.0%
TOTAL 1,042,751 996,305 4.7%

(*) 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 (3er.Trim.)

10 instituciones agrupan
el 84% del total de las
acciones de defensa.




Acciones de Defensa (3er.Trim.)

P TOP-10 Instltucmnes 2014 2013

302,095

: VAR. 2014
i (respecto
i 2013)

1 Trans Unién de México, S.A. 321,847 6.54%
2  No Especificada* 173,462 143,223 21.11%
3 | Banco Nacional de México, S. A. 95,801 86,861 10.29%
4 BBVA Bancomer, S.A. 84,597 82,704 2.29%
5 | Procesar, S.A. de C.V. 70,079 71,257 -1.65%
6 : Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 43,081 38,063 13.18%
/  Banco Santander (México), S.A. 27,289 32,594-16.28%
8 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 26,832 25614 4.76%
O  Banco Azteca, S.A. 18,726 20,127 -6.96%
10 HSBC México, S.A. 18,049 20,456=11.77%
Otras 1,575 instituciones 162,988 173,311 =6.0%

TOTAL 1,042,751 996,305 4.7%

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

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

(incluye Gestion Ordinaria, Electronicay
Conciliacion)



Universo Controversias (3er.Trim.)

En 2014, se
registraron 160,033

controversias.

3-3% MENOS EN
COMPARACION
DEL ANO 2013.




Controversias (3er.Trim.)

TOP-10Productos 204 2013 "5

?Tarjeta de crédito

WiIN i

TOTAL

atras adelante



TOP-10Causas 20 2013 "5

Controversias (3ex.Trim.)

= :

éConsumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 22 438: 17. 80%

2 Desacuerdo con los registros contenidos en el RCE . 17,803 10 99%§
3 Incumplimiento del contrato de seguros 6,878 -8 51%
4 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida 6,349 6, 621 -4. 11%§
5 | Actualizacion de historial crediticio no realizada 6,268 7, 122-11.99%
© : Cargos no reconocidos en la cuenta* 5,833 4, 775 22. 16%.

| 7 . Gestion de Cobranza sin ser el cliente deudor . 5,498 7 442-26 12%.
| 8 .SoI|C|tud de tramite no atendida o no concluida | 4,981 4 425 12. 56%
9 - Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las 4’0255 3 142 28. 10%%

amortlzaC|ones

3836 4, 177 8. 16%§

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

atras adelante




Controversias (3er.Trim.) 15

TOP-10Instituciones = 2014 2013 %5

_Banco Nacional de México, S. A. , 33, 736 -2.68%§
. BBVA Bancomer, S.A. : | '

1

atras adelante



Controversias (3er.Trim.) 16
Resolucion 2014:

92% 48%

Favorable Destavorable
al Usuano al Usuario

En promedio, tardamos 21 DIAS HABILES
en darle respuesta al Usuario

Nota: El tiempo promedio de resolucion fue calculado con base en los asuntos concluidos del
periodo, sin importar la fecha de su registro (asuntos iniciados).

atras adelante

La resolucion favorable y el tiempo promedio de respuesta del afio 2013 fueron 55% y 22 d.h. respectivamente.



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Universo Solicitud de Dictamen @.En)
En 2014, se
reqgistraron 5,764
solicitudes de

dlctamen.

COMBARACION
DEL ANO 2013.




Solicitud de Dictamen (3er.Trim.)m

TOP-10Productos = 2014 2013 "5

1 Tarjeta de crédito 1,727 1353 27.64%
2 Tarjeta de débito 1020 629 62.16%
3 Cheques 775 504: 53.77%
4 Seguro de Dafios automaviles 476 418 13.88%
5 Seguro de Vida individual 248 165 50.30%
6 Cuenta de ahorro 241 189 27.51%
[ Crédito personal 181 107: 69.16%
8 | Cuenta de nébmina 164 119 37.82%
9 Crédito al auto 105 67 56.72%
10 Gastos médicos mayores 87 67 29.85%
Otros 55 productos 740 576 28.5%

TOTAL 5,764 4,194 37.4%

atras adelante



Solicitud de Dictamen (3er.Trim.)m

2014

| VAR. 2014

2013

(respecto
2013)

1 { Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 1,987 1,424 39.54%
2 Incumplimiento del contrato de seguros 628 507 23.87%
3 i Cheque pagado no reconocido por el titular 561 374 50.00%
4 : Cargos no reconocidos en la cuenta* 308 257 19.84%
5 DISpOS,IC.IOH de efectlvo- en ventanll_la, sucursal y/o cajero 280 305 -8.20%
automatico no reconocida por el cliente
6 (_)nentgmon sobre el funcionamiento de los productos 156 94 65.96%
financieros
[/  Transferencia electrénica no reconocida 109 75 45.33%
g Inconform_ldad con el saldo del crédito o del monto de las 107 63 69.84%
amortizaciones
O Inconformidad con el monto de la indemnizacion 98 73 34.25%
10 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 78 58 34.48%
Otras 141 causas 1,452 964 33.5%
TOTAL 5,764 4,194 37.4%

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

atras adelante




Solicitud de Dictamen (3er.Trim.)m

- TOP-10Instituciones = 2014 2013 %222,

1 Banco Nacional de México, S. A. 1,394 1,192 16.95%
2  BBVA Bancomer, S.A. 1,373 871 57.63%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 457 248 84.27%
4  Banco Azteca, S.A. 309 197. 56.85%
5 | Banco Santander (México), S.A. 305 249 22.49%
6 HSBC México, S.A. 215 147 46.26%
[ : Scotiabank Inverlat, S.A. 131 97. 35.05%
8 | Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 117 118 =0.85%
O  Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 101 85 18.82%
10 Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 92 94 -2.13%
Otras 137 instituciones 1,270 896 41.7%

TOTAL 5,764 4,194 37.4%

atras adelante



Solicitud de Dictamen (3er.Trim.)m
Resolucion 2014:
53%
Se emitié
Dictamen
(Favorableal
Usuario)

47%

Lz

En promedio, tardamos 58 DIAS HABILES
en emitir o no un Dictamen

Nota: El tiempo promedio de resolucion fue calculado con base en los asuntos concluidos del periodo, sin
importar la fecha de su registro (asuntos iniciados).

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Universo Solicitud de DLIG (3erTm%

En 2014, se
re |straron 1,104
Solicitudes de

DLG.
6.2% MAS E
COMPARACION
DEL ANO 2013.




Solicitud de DLG (3er.Trim..) —

TOP-10Productos = 2014 2013 X82%%,

1 Tarjeta de crédito » 453 412  9.95%
2 Tarjeta de débito 248 244 1.64%
3 Cheques 145 114 27.19%
4 Cuenta de ahorro 52 47, 10.64%
5 {Seguro de Dafios automaviles 45 56 =19.64%
6 | Cuenta de némina 27 31 -12.90%
{ Crédito personal 27 18 50.00%:
8 | Cajero automatico 20 22 -9.09%
9 Seguro de Vida individual 19 14 35.71%
10 Seguro de Vida Colectivo 10 9 11.11%
Otros 21 productos 58 73 =13.0%

TOTAL 1,104 1,040 6.2%

atras adelante



Solicitud de DLG (3er.Trim..) —

TOP-10 Causas 2014 2013 (VA“‘”“)

1 Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) | 546 497 9.86%
2 Cheque pagado no reconocido por el titular 120 96 25.00%
3 utoméiico no reconocida por e it 76 106 -28.30%
4 : Cargos no reconocidos en la cuenta* 71 76 =6.58%
5 Incumplimiento del contrato de seguros 42 68 =38.24%:
6 ]Ei)nr;enngiae(;g)sn sobre el funcionamiento de los productos 37 22 68.18%
[  Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 19 16 18.75%
8  Consumos via internet no reconocidos 18 13 38.46%
O  Transferencia electrénica no reconocida 14 4: 250.00%
10 Inconformidad con la reparacién del bien afectado 11 9 22.22%
Otras 52 causas 150 133 12.8%

TOTAL 1,104 1,040 6.2%

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

atras adelante




Solicitud de DLG (3er.Trim..)

TOP-10 Instituciones = 2014 2013 "%

1 BBVA Bancomer, S.A. 341 248 37.50%
2 i Banco Nacional de México, S. A. 326 375-13.07%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 88 85 3.53%
4  Banco Azteca, S.A. 81 71 14.08%
5  Banco Santander (México), S.A. 62 46 34.78%
6  HSBC México, S.A. 43 37 16.22%
[/  Scotiabank Inverlat, S.A. 20 15 33.33%
8 | Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 20 22 =9.09%
9 ' Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.\V.. 11 11: 0.00%
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 11 22:-50.00%
Otras 50 instituciones 101 108 -6.5%

TOTAL 1,104 1,040 6.2%5

atras adelante



Solicitud de DLG (3er.Trim..) —

Resolucion 2014:
26%
No se otorga
(El Usuario la Defensa
cumplio con los . Se rechasa por o econemico
requisitos de Ley) |

6.2% MAS SOLICITUDES RECIBIDAS EN
COMPARACION DEL 2013

atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Universo Defensa LG (3er.Trim.)

En 2014, se
straron 1,121

D nsorias Legales
Gratuitas.
COMBARACION

DEL ANO 2013.




Defensa LG (3ex.Trim..)

TOP-10 Productos

Tarjeta de crédito
. Tarjeta de débito

enta de Ahorro

atras adelante



Defensa LG (3er.Trim..)
TOP-10 Causas | 2014: 2013 -(X?piitf%fs)

- Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y deblto) . 62.30%
Cheque pagado no reconocido por el Titular : . 30.59%

N i :

6 .~ Orientacion sobre el funcionamiento de los productos '

............... financieros 28 17 64T1%
....... 7Em'S'O”detarletadeCred'tos'”so"c'ta”a21913333%
8 | Consumos via internet no reconocidos : 19 16 18.75%
...... 5"’5"’i’ﬁ'&6’ﬁf6ﬁﬁi'a'aa'"EB’H"'é'i"'éaii}a"'a'é'"5?6’&[]5{65"'6"56%&)]”6.’6& .......... ...........................
: .............. nocontratados T 14 o .8. 7500%
10 Inconformidad con la reparacion del bien afectado ; 8' 5 60. 00%'

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

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

TOTAL 1,121 752 49.4%

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

atras adelante




Defensa LG (3er.Trim..)

TOP-10 Instituciones 2014 2013 %Xs’:itf%%f@

. BBVA Bancomer, S.A. ' 131 85%
. Banco Nacional de México, S. A. : = s

1

atras adelante



Defensa LG (3er.Trim..)
Resolucion 2014:
%

87

Sentencia
Favorable
. 13%
(El Juez determina Sentencia
sentencia Desfavorable
favorable parael al Usuario
Usuario)

49.1% MAS DEFENSAS REALIZADAS EN

COMPARACION DEL 2013

atras adelante




