TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras

Al 2° TRIIVIESTRE 2014




Acciones de Defensa (2do.Trim.)

TOP-10 Productos 2014 2013

| VAR. 2014
i (respecto
2013)

1 Reporte de Buré de Crédito 230,849 215,316 7.2%
2 Informacién sobre productos y servicios Financieros: 124,017 93,347 32.9%
3 Tarjeta de crédito 79,387 83,587 -5.0%
4 Consulta a la BNDSAR 44572, 48,753 -8.6%
5 Lnﬁ(rjr;ggiﬁn sobre autoridades y diversas 26 786 05832 3.7%
6 Informacién de Condusef (Horarios, ubicacion, etc.): 26,336 68,726 =61.7%
[ Crédito personal 23,288 18,566, 25.4%
8 Tarjeta de débito 17,090 14,130 20.9%
O Seguro de Dafios automoviles 10,380 10,2500 1.3%
10 Cuenta de Ahorro 8,557 7,867 8.8%
Otros 79 productos 65,939 63,572 3.7%

TOTAL 657,198 649,946 1.1%

(*) 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.)

2014

2013

196,899

{ VAR. 2014

i (respecto

2013)

1  Emision de reporte de crédito especial (RCE) 209,468 6.4%
2 (_)rlent_amon sobre el funcionamiento de los productos 87 434 106,058 -17.6%
financieros
Informacion sobre servicios proporcionados por o
3 CONDUSEF 54,771 38,360 42.8%
4 : Localizacién de cuenta AFORE 43,085 47,192 =8.7%
5 ' Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 32,140 28,332 13.4%
©  Orientacion sobre autoridades y diversas entidades* 26,786 25,832 3.7%
'/ i Desacuerdo con los registros contenidos en el RCE 16,823 16,526 1.8%
8 Infor_macmn gene_*rz_:ll sobre ublca_(zlon y horarios de 11.161 13.183 -15.3%
servicio de las oficinas de atencion
O  Negociacion de créditos (Orientacion) 9,213 8,781 4.9%
1O Tramite relacionado con el REUS 8,275 11,085 =25.3%
Otras 270 causas 158,042 157,698 0.2%
TOTAL 657,198 649,946 1.1%

(*) 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.
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Acciones de Defensa (2do.Trim.)

- TOP-10Instituciones 2014 2013 5

1 Trans Unién de México, S.A. 201,670 191,917 51%
2 No Especificada* 112,056 100,782 11-2%
3  Banco Nacional de México, S. A. 58.180 58,094 =-1-4%
4 | BBVA Bancomer, S.A. 54287 54806 -0:9%
5  Procesar, S.A. de C.V. 44,701 48940 -8:7%
6 Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 27 753 21.820 27-2%
[  Banco Santander (México), S.A. 16.776 21936 -23.5%
8  Banco Mercantil del Norte, S.A. 16,594 17,169 -3-3%
O  Banco Azteca, S.A. 11,926 12,846 ~1:2%
10 HSBC México, S.A. 11,446 13,347 -14.2%
Otras 1,235 instituciones 101,809 107,389 -5.2%

TOTAL 657,198 649,946 1.1%

(*) Asuntos registrados en el Sector Condusef y No Financiero.
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EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

(incluye Gestion Ordinaria, Electronicay
Conciliacion)



Controversias (2do.Trim.) —

TOP-10Productos 204 2013 "5

?Tarjeta de crédito

WiIN i
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Controversias (2do.Trim.)

TOP-10 Causas 2014 2013

Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito)

= :

_______ "2_.__5._?esacuerdo con los registros contenidos en el RCE | . | |
....... 3|ncump||m|entode|contratodeseguros
....... 4So||c|tuddecance|ac|ondeproductooserwc.onoatend|da42424589-76%
....... 5ACtuallzaC|ondeh|stor|a|cred|t|c|onoreahzada40524551-110%
; ...... Q__;___Cargos A Cuema* ............................................................................................ 3 787 ................. 3122213%
B 7 ..... GesnondeCobranzas|nsere|c||entedeudor .................... 3 508 ................. 5139 ..... _317%
8 Soiciuddewamitenoatendidaonoconcuida | 3116 2,693 15.7%

9 églrﬁg?tﬁcz);rzilgggscon el saldo del crédito o del monto de las 2 508 2,0055 29.6%

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

atras adelante




Controversias (2do.Trim.) 8

TOP-10Instituciones = 2014 2013 %5

_Banco Nacional de México, S. A.
. BBVA Bancomer, S.A.

1

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen (2do.Trim.m

TOP-10Productos = 2014 2013 "5

1 Tarjeta de crédito 1,201 872 37.7%
2 Tarjeta de débito 634 401 58.1%
3 Cheques 512 304 68.4%
4 Seguro de Dafios automaviles 318 264 20.5%
5 Cuenta de ahorro 168 107, 57.0%
6 Seguro de Vida individual 152 105 44.8%
[ Crédito personal 135 61 121.3%
8 | Cuenta de nébmina 104 76, 36.8%
9 Crédito al auto 78 38 105.3%
10 Gastos médicos mayores 62 40 55.0%
Otros 51 productos 513 355 44.5%

TOTAL 3,877 2,623 47.8%

atras adelante



Solicitud de Dictamen (Zdo.Trim.p

| VAR. 2014

2014 2013 (rezsopl%c;to

Consumos no reconocidos (tarjeta de credito y débito) 1,303 902 44.5%

1
2 Incumplimiento del contrato de seguros 420 3220 30.4%
3 i Cheque pagado no reconocido por el titular 371 226; 64.2%
A DISpOS,IC.IOH de efectlvo. en ventanll.la, sucursal y/o cajero 195 211 -7.6%
automatico no reconocida por el cliente
5 Cargos no reconocidos en la cuenta* 192 161 19.%
6 (_)nentgmon sobre el funcionamiento de los productos 117 56 108.9%
financieros
[/  Transferencia electrénica no reconocida 77 40 92.5%
g Inconform_ldad con el saldo del crédito o del monto de las 75 29 158.6%
amortizaciones
O Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 67 40 67.5%
10 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 59 47. 25.5%
Otras 119 causas 1,001 589 69.9%
TOTAL 3,877 2,623 47.8%

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
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Solicitud de Dictamen (Zdo.Trim.p

p TOP-10 Instituciones 2014 2013 (VA“““)

Banco Nacional de México, S. A. ' 938 786 19.3%

1
2  BBVA Bancomer, S.A. 889 507, 75.3%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 310 154 101.3%
4  Banco Azteca, S.A. 229 108 112.0%
5  Banco Santander (México), S.A. 208 148 40.5%
6 HSBC México, S.A. 140 101 38.6%
[/  Scotiabank Inverlat, S.A. 79 60 31.7%
8 | Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 74 86 =-14.0%
9 ' Qualitas Compafiia de Seguros, S.A. de C.V. 67 520 28.8%
10 Zurich Santander Seguros México, S.A. 58 44 31.8%
Otras 106 instituciones 885 577 53.4%
TOTAL 3,877 2,623 47.8%

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



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

{ VAR. 2014

- TOP-10 Productos 2014 2013 g
1 Tarjeta de crédito 309 253 22.1%
2 Tarjeta de débito 163 127 28.3%
3 Cheques 105 68 54.4%
4 Cuenta de ahorro 37 28 32.1%
5 {Seguro de Dafios automaviles 33 38 -13.2%
6 Crédito personal 17 9 88.9%
/ Seguro de Vida individual 15 8 87.5%
8 {Cuenta de ndbmina 15 16 =6.2%
O Cajero automatico 14 15 -6.7%
10 Crédito hipotecario 7 2 250.0%

Otros 18 productos 40 46 =13.0%:
TOTAL 755 610 23.8%

atras adelante




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

{ VAR. 2014

TOP-10 Causas 2014 | 2013 | v
1 Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 366 204 24.5%
2 Cheque pagado no reconocido por el titular 88 62 41.9%:
3 DlspOSJc_lon de efectlvo_ en ventanll_la, sucursal y/o cajero 50 57 -12.3%

automatico no reconocida por el cliente
4 : Cargos no reconocidos en la cuenta* 48 45 6.7%:
5 Incumplimiento del contrato de seguros 27 45 -40.0%
6 (_)rlent_amon sobre el funcionamiento de los productos 22 11 100.0%

financieros

[  Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 15 9 66.7%:
8 Consumos via internet no reconocidos 14 8 75.0%
O  Transferencia electrénica no reconocida 10 2: 400.0%:
10 Inconformidad con la reparacién del bien afectado 10 5 100.0%:
Otras 45 causas 105 72 45.8%
TOTAL 755 610 23.8%

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

atras adelante




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

- TOP-10Instituciones = 2014 2013 "5

1 BBVA Bancomer, S.A. 226 129 75.2%
2 i Banco Nacional de México, S. A. 215 228 -5.7%
3 | Banco Azteca, S.A. 62 43 44.2%
4  Banco Mercantil del Norte, S.A. 58 51 13.7%
5  Banco Santander (México), S.A. 43 29 48.3%
6 HSBC México, S.A. 31 19 63.2%
[  Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 16 16 0.0%
8 | Scotiabank Inverlat, S.A. 16 8 100.0%
O  Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 9 4 125.0%
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 8 16 =50.0%
Otras 42 instituciones 71 67 6.0%

TOTAL 755 610 23.8%2
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EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (2do.Trim.) —

Tarjeta de crédito
. Tarjeta de débito
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Defensa LiG (2do.Trim..)
TOP-10 Causas 2014 2013 (rz:giié%fs)

. Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito)

. Cheque pagado no reconocido por el Titular

. Cargos no reconocidos en la cuenta*

—

W N

35.7%
automatlconoreconoudaporelchente ..................... 38 . 28 .o
.2 Incumplimiento del contrato de seguro 23 o 26 -11.5%
6 C_)rlent_auon sobre el funcionamiento de los productos  21.4%
............... LfINANCIEIOS | e e D LA
...... [ Consumos via internet no reconocidos 16 14 14.3%
.8 Emision de tarjeta de crédito sin solicitada, 16 o 5 220.0%
9 Inconformidad con el cobro de productos o servicios 100.0%

.o contratados 10

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.
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Defensa LG (2do.Trim.) 20

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

BBVA Bancomer, S.A. 152.4%
. Banco Nacional de México, S. A. : : :

1
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