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Nota: En complemento, para 2013 se tienen 3 concursos mercantiles y para 2014 se tienen

registrados 1 Arbitraje y 1 concurso mercantil. atras adelante



Acciones de Defensa (ler.Trim.) ~

10 Productos financieros
agrupan el 90% del total

de las acciones de
defensa.

De un total de 56




Acciones de Defensa (ler.Trim.)

VAR. 2014

- TOP-10 Productos 2014 = 2013 | g
1  Burd de Crédito 112,592 99,932 12.7%
2 Tarjeta de crédito 40,985 41522 -1.3%
3 ' Informacién sobre productos y servicios financieros 36,976 47,443 -22.1%
4 ' Informacién de Condusef (Horarios, ubicacion, etc.) 35,122 31,674 10.9%
5  Consulta a la BNDSAR 21,755 24,719 -12.0%
6 Ienrtgérgggisén sobre autoridades y diversas 13.835 13120 5.4%
[  Crédito personal 11,470 8,602 33.3%
8 Tarjeta de débito 8,987 6,537 37.5%
O Seguro de Dafios 5,978 5,159 15.9%
10 Seguro de Vida 4,782 4,409 8.5%
Otros 46 productos 31,914 27,805 14.8%
TOTAL 324,396 310,922 4.3%

(*) 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.

atras adelante




Acciones de Defensa (ler.Trim.)

10 Causas agrupan el
81% del total de las
acciones de defensa.

Deuntoialde183




Acciones de Defensa (ler.Trim.)

TOP-10Causas = 2014 2013 "

1 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 101,481 91,440 11.0%
2  Funcionamiento de los productos financieros 46,344 53,483 -13.3%
3 C(l)eri%rgsghc’)sne:obre horarios, ubicacion y servicios 35,122 31674 10.9%
4 ' Localizacion de cuenta Afore 21,755 24,719 -12.0%
5 ' Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 17,505 14,401 21.6%
6 : Orientacién sobre autoridades y diversas entidades* 13,835 13,120 5.4%
[  Desacuerdo con los registros contenidos en el RCE 9,103 7,727 17.8%
8  Cargos no reconocidos en la cuenta** 6,298 6,278 0.3%
O  Gestion de Cobranza indebida 5,508 6,346 =13.2%
10 Negociacion de créditos (Orientacion) 4,631 4,457  3.9%

Otras 173 causas 62,814 57,277  9.7%
TOTAL 324,396 310,922 4.3%

(*) 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.

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




Acciones de Defensa (ler.Trim.)

10 instituciones agrupan
el 83% del total de las
acciones de defensa.




Acciones de Defensa (ler.Trim.)

P TOP-10 I'I:‘IStI.tllClOII.es 2014 2013 V?“)O“

Trans Union de México, S.A. 96,163 89,815 7.1%

1
2 No Especificada* 47,102 42,942  9.7%
3  Banco Nacional de México, S. A. 29,119 29,199 -0.3%
4 | BBVA Bancomer, S.A. 28,617 26,603 7.6%
5 | Procesar, S.A. de C.V. 21,814 24,814 -12.1%
6 : Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 15,658 9,222 69.8%
[  Banco Santander (México), S.A. 8,564 10,931 -21.7%
8 Banco Mercantil del Norte, S.A. 8,484 8,483 0.0%
O  Banco Azteca, S.A. 6,188 5924 4.5%
10 HSBC México, S.A. 6,061 6,382 -5.0%
Otras 907 instituciones 56,626 56,607 0.0%
TOTAL 324,396 310,922 4.3%

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

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

(incluye Gestion Ordinaria, Electronicay
Conciliacion)



Universo Controversias (ler.Trim.)

En 2014, se
registraron 53,387
controversms.

0.7% MAS EN
COMPARACION
DEL ANO 2013.




Controversias (ler.Trim.)

TOP-10Productos 204 2013 "5

Tarjeta de créedito

w

TOTAL

atras adelante



Controversias (ler.Trim.)

TOP-10Causas 20w 2013 "5

Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito)

. Desacuerdo con los registros contenidos en el RCE

. Cargos no reconocidos en la cuenta*

= :

wWinN

9 - Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
amortlzaC|ones ’

4 : Gestion de Cobranza indebida | 2,576 3,906 -34.1%
5 : Solicitud de cancelacién de producto o servicio no atendida 2,248 2,366§ =5.0%
6 | Incumplimiento del contrato de seguro 2,224 2,277§ -2.3%.

| ¥4 | Actualizacién de historial crediticio no realizada | 2,183. 2,267% -3.7%.
8 | Solicitud de tramite no atendida o concluida 1,437 1,3745 4.6%
1,327 1,024 29. 6%

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

atras adelante




Controversias (lexr.Trim.) 15

TOP-10Instituciones = 2014 2013 %5

anco Nacional de México, S. A.

BVA Bancomer, S.A.

- Trans Union de México, S.A.

atras adelante



Controversias (ler.Trim.) 16
Resolucion 2014:

(o)
54% 46%
Favorable Desfavorable
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 57% y 22 d.h. respectivamente.



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Universo Solicitud de Dictamen aeEn»
En 2014, se
re?_ istraron 1 316

citudes de

dictamen.
16.3% MAS
COMPARACION
DEL ANO 2013.




Solicitud de Dictamen (ler.Trim.)m

TOP-10Productos = 2014 2013 "5

1 Tarjeta de crédito 434 360 20.6%
2 Tarjeta de débito 199 156 27.6%
|

3 Cheques 183 151 21.2%
4 . Seguro de Dafios 134 146 -8.2%
5 | Cuenta de Ahorro 71 46 54.3%
6  Seguro de Vida 70 79 -11.4%
[ | Crédito personal 43 26 65.4%
8 | Cuenta de nébmina 35 32  9.4%
9O | Seguro de Accidentes y enfermedades 29 28 3.6%
10 Crédito al auto 25 15 66.7%
Otros 20 productos 93 93 0.0%

TOTAL 1,316 1,132 16.3%5

atras adelante



Solicitud de Dictamen (ler.Trim.)m

| VAR. 2014

2014 2013 (rezsopl%c;to

1 | Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 447 368 21.5%
2  Incumplimiento del contrato de seguro 138 1500 =8.0%
3 | Cheque pagado no reconocido por el Titular 129 115 12.2%
4 . Cargos no reconocidos en la cuenta* 94 83 13.3%
5 DlspOSJc_lon de efectlvo_ en ventanll_la, sucursal, cajero 72 94 -23.4%
automatico no reconocida por el cliente
© | Transferencia electrénica no reconocida 33 12 175.0%
[ | Funcionamiento de los productos financieros 32 23 39.1%
8 | Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 32 16; 100.0%
O . Cobro de comision no pactada en el contrato 25 100 150.0%
10 Inconformldaq con el saldo del crédito o del monto de 23 13 76.9%
las amortizaciones
Otras 62 causas 291 248 17.3%
TOTAL 1,316 1,132 16.3%

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

atras adelante




Solicitud de Dictamen (ler.Trim.)m

- TOP-10Instituciones 2014 2013 &%

Banco Nacional de México, S. A. 325 334 =2.7%

1
2  BBVA Bancomer, S.A. 283 2100 34.8%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 117 74 58.1%
4  Banco Azteca, S.A. 90 41 119.5%
5  Banco Santander (México), S.A. 82 66 24.2%
6 HSBC México, S.A. 50 46  8.7%
[/  Scotiabank Inverlat, S.A. 27 21, 28.6%
8 | Qualitas Compainiia de Seguros, S.A.B. de C.V. 26 21, 23.8%
9 ' Zurich Santander Seguros México, S.A. 23 18 27.8%
10 Mapfre Tepeyac, S.A. 22 29 -24.1%
Otras 74 instituciones 271 2720  -0.4%
TOTAL 1,316 1,132 16.3%

atras adelante



Solicitud de Dictamen (ler.Trim.)m
57% esolucion:

Dictamen
(Favorableal Se emitio
Usuario) _ Acuerdode
52% en 2013 improcedencia

43%

En promedio, tardamos 65 DIAS HABILES en emitir o
no un Dictamen (43 dias en 2013)

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)._La resolucion favorable y el tiempo promedio de respuesta del primer trimestre del afio 2013 fueron 52% y 43 d.h. respectivamente.




EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Universo Solicitud de DLIG (1&:.'1':1:%

En 2014, se

re |straron 440
Solicitudes de

DLG. )
36.2% MAS
COMPARACION
DEL ANO 2013.




Solicitud de DLG (ler.Trim.) —

TOP-10Productos 201 2013 "

1 Tarjeta de crédito » 166 133 24.8%
2 Tarjeta de débito 102 66 54.5%
3  Cheques 64 40 60.0%
4 : Cuenta de Ahorro 23 12 91.7%
5 | Seguro de Dafios 22 26 =15.4%
6 : Crédito personal 11 4 175.0%
[  Seguro de Vida 10 11 -9.1%
8 | Cuenta de némina 10 6 66.7%
O ' Cajero automatico 8 6 33.3%
10 Crédito hipotecario 5 1. 400.0%:
Otros 9 productos 19 18 5.6%:

TOTAL 440 323 36.2%;

atras adelante



Solicitud de DLG (ler.Trim.) —

TOP-10 Causas

2014 2013

210

| VAR. 2014
i (respecto
i 2013)

1 | Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 155 35.5%
2 | Cheque pagado no reconocido por el Titular 53 39 35.9%:
3 | Cargos no reconocidos en la cuenta* 31 19 63.2%:
4 Disposjc_ién de efectivo_ en ventanil_la, sucursal, cajero 30 27 11.1%
automatico no reconocida por el cliente
5 | Incumplimiento del contrato de seguro 15 30 =-50.0%:
© | Funcionamiento de los productos financieros 13 8 62.5%:
[ | Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 11 4 175.0%:
8 | Transferencia electrénica no reconocida 8 1 700.0%:
O  Pago no aplicado al producto o servicio 2: 200.0%:
10: Cobro de productos o servicios no contratados por el cliente 5 6 =16.7%
Otras 28 causas 58 32 81.3%
TOTAL 440 323 36.2%;

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

atras adelante




Solicitud de DL/G (lex.Txrim.)

TOP-10 Instituciones

2014

142

2013

59

| VAR. 2014
i (respecto
2013)

1 | BBVA Bancomer, S.A. 140.7%
2 i Banco Nacional de México, S. A. 124 130 -4.6%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 34 27 25.9%
4  Banco Azteca, S.A. 30 19 57.9%
5  Banco Santander (México), S.A. 24 19 26.3%
6 HSBC México, S.A. 22 9 144.4%
[  Scotiabank Inverlat, S.A. 7 4 75.0%
8 | Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 6 8 =25.0%
O  Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 6 3 100.0%
10 Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A.B. de C.V. 6 5 20.0%
Otras 32 instituciones 39 40 -2.5%

TOTAL 440 323 36.2%

atras adelante




Solicitud de DLG (ler.Trim.) —
69% oooucion:

se Ota ga (1)
Defensa 31%
. No se otorga
(H Usuario la Defensa
Cumpllo con IOS » Se rechaza por lo juridico, o
reqU|S|tOS de Ley) « Se rechaza por lo econémico.

36% MAS SOLICITUDES RECIBIDAS

EN COMPARACION DEL 2013

atras adelante




EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Universo Defensa LG (ler.Trim.)

En 2014, se

Be istraron 420

nsorias Legales
Gratuitas.

COMPARAGION
DEL ANO 2013.




Defensa LG (lex.Trim.)

TOP-10 Productos

Tarjeta de crédito
. Tarjeta de débito

enta de Ahorro

TOTAL - 100.0%

atras adelante



Defensa LiG (ler.Trim.)

TOP-10 Causas 2014 2013 5%

126 115.9%

. 100.0%

= :

N

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

atras adelante



Defensa LG (ler.Trim.)

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

BBVA Bancomer, S.A. 275.7%§
. Banco Nacional de México, S. A. = : :

1

atras adelante



Defensa LG (lex.Trim.)

88%
Sentencia
Favorable

(El Juez determina
sentencia

favorable parael

Usuario)

100% MAS DEFENSAS REALIZADAS EN

COMPARACION DEL 2013

atras adelante




