TOP 10 de
Productos, Causas e
Instituciones
financieras

4to. TRIIVIESTRE 2014




Acciones de Defensa (4to.Trim.)
. TOP-I0Productos i

| VAR. 2014
i(respecto 2013)

2014 2013

1 Reporte de Buré de Crédito 484,252 450,759 7.4%
2 ‘Informacion sobre productos y servicios financieros 272,304 182,345 49.3%
3 Tarjeta de crédito 155,809 160,486; =2.9%
4 ‘Consulta a la BNDSAR 88,653 89,452  -0.9%
5 Informacion sobre autoridades y diversas entidades* 60,222 52,808 14.0%
© Crédito personal 43,306 37,9220 14.2%
[ Informacion de Condusef (emision de CURP, REUS, etc.) 41,778 136,852 =69.5%
8 Tarjeta de débito 36,318 28,735 26.4%
O Seguro de Dafios automdviles 21,624 19,983 8.2%
1 O:Cuenta de ahorro 17,710 16,342 8.4%
Otros 91 productos 137,602 127,647 7.8%

TOTAL 1,359,578 1,303,331 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 (4to.Trim.)

TOP-10 Causas

2014 2013

410,820

{ VAR. 2014
i (respecto
2013)

1 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 438,774 6.8%
Orientacion sobre el funcionamiento de los productos
2 financieros 187,193 210,103 -10.9%
Informacion sobre servicios proporcionados por
3 CONDUSEF 105,846 79,411l 33 30,
4 Consulta a través del NSS 85,574 86,192 .0.7%
5 ‘Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 63,383 55,404 14.4%
© :Orientacion sobre autoridades y diversas entidades* 60,222 52,808 14.0%
Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte de
! crédito especial 34,184 35,396 -3.4%
Informacion general sobre ubicacion y horarios de
8 servicio de las oficinas de atencion 20,556 25,652 4 9.9%
O Negociacion de créditos (Orientacion) 18,522 17,359 6.7%
1. O Tramite relacionado con el REUS 16,282 20,231 -19.5%,
Otras 319 causas 329,042 309,955 6.2%
TOTAL 1,359,578 1,303,331 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 (4to.Trim.)

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

1 Trans Unién de México, S.A. 422,350 396,062 6.64%
2 No Especificada* 224,866 201,806 11.46%
3  Banco Nacional de México, S. A. 123,929 113,022 9.65%
4 : BBVA Bancomer, S.A. 107,071 108,151 -1.00%
5 | Procesar, S.A. de C.V. 88,911 89,790 -0.98%
6 | Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 59,371 51,748 14.73%
[/  Banco Mercantil del Norte, S.A. 36,022 33,321 8.11%
8 Banco Santander (México), S.A. 35,285 41,077-14.10%
O Banco Azteca, S.A. 23,710 26,009 -8.84%
10 HSBC México, S.A. 23,154 26,442-12.43%
Otras 1,794 instituciones 215,821 216,782 -0.44%

TOTAL 1,359,578 1,303,331 4.3%

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

atras adelante




EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

(incluye Gestion Ordinaria, Electronicay
Conciliacion)



Controversias (4to.Trim..) -

TOP-10Productos 204 2013 "5

Tarjeta de crédito 784 73,063 -5.86%

WiIN i

atras adelante



TOP-10Causas 20 2013 "5

Controversias (4to.Trim.)

= :

éConsumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 29 410. 14. 30%

2 ;Desacuerdo con los registros contenidos en el RCE 23, 701' 14. 99%
....... 3 Incumplimiento del contrato 9227 9651 -4.39%
IIIIIII 4Actua||zac|ondeh|stor|a|cred|t|c|onoreanzada80889086-1098%
....... 5SO|IC|tUddecance|aC|ondeproductooserv|c|onoatend|da78888502-722%
....... 6 éCargos SR Cuenta*758862132213%
- ; GesuondeCobranzas|nsere|c||entedeudor .................. 7 450 ................ 9 404-2078%

H .

(00)

Solicitud de tramite no atendida o no concluida 6,536 5, 790 12. 88%§

élnconformldad con el saldo del crédito o del monto de las 4 222 21 44%5
:amortizaciones

=D|spOS|C|on de efectlvo en ventanllla sucursal y/o cajero 4’9395 5. 381 -8 21%5

©

-

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

atras adelante



Controversias (4to. Trim.) 8

TOP-10Instituciones = 2014 2013 %5

_Banco Nacional de México, S. A. 1 42,990 0_15%5
. BBVA Bancomer, S.A. : : :

1

207’8825 213,260; 252%

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Solicitud de Dictamen @to.Trim.) 10

TOP-10Productos = 2014 2013 "5

Tarjeta de crédito 2,405 1,526 57.6%

1
2  Tarjeta de débito 1,513 727:108.1%
3 | Cheques 1,082 504 82.2%
4 : Seguro de Dafos automoviles 683 508 34.4%
5 | Cuenta de ahorro 369 228 61.8%
© | Seguro de Vida individual 366 223 64.1%
[ | Crédito personal 260 127: 104.7%
8 | Cuenta de némina 229 135 69.6%
O : Crédito al auto 142 75 89.3%
10 Gastos médicos mayores 120 84 42.9%
Otros 66 productos 1,072 692 54.9%
TOTAL 8,241 4,919 67.5%

atras adelante



Solicitud de Dictamen @to.Trim.) i

| VAR. 2014

2014 2013 (rezsopl%c;to

Consumos no reconocidos (tarjeta de credito y débito) 2,854 1,599 78.49%

1
2  Incumplimiento del contrato 890 620 43.55%
3 | Cheque pagado no reconocido por el titular 793 441; 79.82%
4 : Cargos no reconocidos en la cuenta* 471 3000 57.00%
5 DISpOS,IC.IOH de efectlvo- en ventanll_la, sucursal y/o cajero 383 353  8.50%
automatico no reconocida por el cliente
6 (_)nentgmon sobre el funcionamiento de los productos 208 102103.92%
financieros
[/ : Inconformidad con el monto de la indemnizacién 157 97: 61.86%
g Inconformlda(_j con el saldo del credito o del monto de 154 25105.33%
las amortizaciones
O | Transferencia electrénica no reconocida 148 89 66.29%
10 Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 103 71 45.07%

Otras 159 causas 2,080 1,172 77.47%
TOTAL 8,241 4919 67.5%

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

atras adelante




Solicitud de Dictamen @to.Trim.) 12

: VAR. 2014
i(respecto 2013)

- TOP-10Instifuciones 21 21

1 BBVABancomer, S.A. 1,983 1,015 95.37%
? ¢ Banco Nacional de México, S. A. 1,962 1,322 48.41%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 692 300:130.67%
4 . Banco Santander (México), S.A. 467 289 61.59%
5 ' BancoAzteca, S.A. 432 244 T77.05%
6 | HSBC México, S.A. 265 186 42.47%
[ | Scotiabank Inverlat, S.A. 199 108 84.26%
8 | Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 167 141 18.44%
O | Seguros BBVA Bancomer, S.A. de C.V. 143 109 31.19%
10 Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 142 101 40.59%
Otras 170 instituciones 1,789 1,104 62.05%

TOTAL 8,241 4919 67.5%

atras adelante




EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (4to.Trim..) -

TOP-10 Productos 2014 2013 (VA“““)

1  Tarjeta de crédito 565 552 2.36%
2 | Tarjeta de débito 352 328 7.32%
3  Cheques 177 145 22.07%
4 | Cuenta de ahorro 63 64 -1.56%
5 | Seguro de Daflos automoviles 54 70, -22.86%
O : Crédito personal 36 22, -63.64%
[ | Cuenta de némina 36 41 -12.20%
8 | Cajero automatico 23 30 -23.33%
O | Seguro de Vida individual 20 22 -9.09%
10 Seguro de Vida colectivo 12 110 9.09%
Otros 35 productos 68 97:-29.90%

TOTAL 1,406 1,382 1.74%

atras adelante



Solicitud de DLG (4to.Trim..)
p TOP-10 Causas 2014 2013 (VA“"“)

Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 724 663  9.20%

. ;
2 | Cheque pagado no reconocido por el titular 145 122: 18.85%
3 Disposjcjén de efectivo_ en ventanll_la, sucursal y/o cajero 98 143 -31.47%

automatico no reconocida por el cliente
4 : Cargos no reconocidos en la cuenta* 92 101 -8.91%
5 | Incumplimiento del contrato 50 86 -41.86%
6 Qrientgcién sobre el funcionamiento de los productos 46 30 53.33%
financieros
[ | Emision de tarjeta de crédito sin solicitarla 21 22 -4.55%
8 | Consumos via internet no reconocidos 20 18 11.11%
O | Transferencia electronica no reconocida 17 7: 142.86%
10 Inconf.orm.idad con el saldo del crédito o del monto de las 12 12 0.00%
amortizaciones
Otras 73 causas 181 178 1.69%
TOTAL 1,406 1,382 1.74%

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

atras adelante




Sol.lc1tud de DLG (4to. Trim.) m

TOP-10 Instltucmnes 2014 2013 (VA“O“)

BBVA Bancomer, S.A. 451 353 27.76%

1
? : Banco Nacional de México, S. A. 418 485 -13.81%
3 | Banco Mercantil del Norte, S.A. 111 103  7.77%
4 . BancoAzteca, S.A. 96 95 1.05%
5 | Banco Santander (México), S.A. 76 63 20.63%
© @ HSBC México, S.A. 54 46 17.39%
[ . Scotiabank Inverlat, S.A. 27 26 3.85%
8 | Banco Wal-Mart de México Adelante, S.A. 24 25 -4.00%
O | Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 16 28 -42.86%
10 Qualitas Compaiiia de Seguros, S.A. de C.V. 13 17 -23.53%
Otras 65 instituciones 120 141 -14.89%
TOTAL 1,406 1,382 1.74%

atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (4to.Trim..) —

TOP-10 Productos 2014% 2013 ok

. Tarjeta de crédito 44.60%2

: Tarjeta de débito

. Cheques

. Cuenta de ahorro
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. Seguro de Dafios automoviles
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. Crédito personal

- Seguro de Vida individual

- Crédito al auto

@OO\I

10 Valores e instrumentos de inversion
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Defensa LG (4to.Txrim..)
TOP-10 Causas | 2014: 2013 -(X?piitf%fs)

1 %Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito)

2 fCheque pagado no reconocido por el Titular

3 §Cargos no reconocidos en la cuenta*

!..............-.................................................................................. .................................................................................................................._s...........................!..............................:.................................;

5 ‘Orientacion sobre el funcionamiento de los productos
: flnanmeros

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

atras adelante




Defensa LG (4to.Trim..) —

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

BBVA Bancomer, S.A. - 93.33%
Banco Nacional de México, S. A. 23_27%§

N i :

Banco Mercantil del Norte, S.A. 18.82%2
Banco Santander (México), S.A. . 1.52%

N

atras adelante



