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UNIVERSNO 2018 ~
Acciones de Defensa
registradas al 2do
Tnmestre:

883,949 1,083,547
-
2017 | 2018
(enero — junio) (enero — junio)
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Acciones de Defensa (al2do Tan

2017 2018 Var.
753,541 938,366

ASESORIAS

» CAT (Centro de atencion Telefénica)? 300,948 369,599 22.8%
» Delegaciones 2 452,593 568,767 25.7%
Emision de reporte de crédito especial 246,726 273,745

RECLAMACIONES

130,408

145,181

Controversias 120,152 133,812 11.4%
» Gestiéon Ordinaria 2,688 2,664 -0.9%
» Gestién Electronica 78,868 89,494 13.5%
» Gestion Redeco (Cobranza) 13,629 15,109 10.9%
* Conciliacion 24,967 26,545 6.3%
Solicitud de Dictamen 7,741 8,289 7.1%
Solicitud de Defensoria 1,279 1,438 12.4%
Defensoria Legal Gratuita 963 1,207 25.3%
Asesorias Juridicas Penales 230 396 72.2%
Violaciones Administrativas 43 39 -9.3%

TOTAL 883,949 1,083,547 22.6%

atras adelante




Acciones de Defensa (al2do Tnmp

10 Productos financieros
agrupan el 79% del total
de las Acciones de

Defensa.
De un total de 151




Acciones de Defensa (al2do Tan
~_TOP-10 Productos 2017 2018 %,

| 294,963 327,305
Informacién sobre productos y servicios
financieros

%Informacién sobre los servicios que ofrece
CONDUSEF

10 Consulta a la BNDSAR
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Acciones de Defensa (al2do Tnmp

10 Causas agrupan el
68% del total de las
acciones de defensa.

De un total de 402

atras adelante 6



Acciones de Defensa (al2do Tan

. VAR. 2018

TOP-10 Causas 2017 2018 (epect V

3

o 247,253 274412
2 Orientacion sobre el funcionamiento de productosy ? :
| servicios financieros |

~ deseguro(s) 7,480 73,309 880.1%
,,,,,, 5Consumosnorecon00|dos3899853117362%
Orientacion sobre el funcionamiento de productosy g
6 -

Servicios § 26,503

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante



Acciones de Defensa (al2do Tnmp

10 instituciones agrupan
el 58% del total de las
Acciones de Defensa.

P stalte 1257




Acciones de Defensa (al 2do Tnmp

. VAR. 2018

TOP-10 Instituciones 2017 2018 (spec

2017)

=

%Trans Unién de México, S.A. 241,049%
%Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 66,033
BBVA Bancomer, S.A. 5 :

N
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EN MIATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Universo Controversias (al 2do Tnmq

En 2018, se registraron
133,812 Controversias.

11% MAS EN
COMPARACION
CON 2017.




Controversms (al Zdo Tru:n ) i

TOP-10 Productos 2017 2018 iy

1 rTarJeta de credito 22,181 22 070 -0.5%
4 2 Reporte de Crédito Especial 17,249 18,893 9.5%

3 Credito personal 13,125 14,730  12.2%

4 Tarjeta de debito 10,821 13,372  23.6%
5 Dafios — Automoviles . 7,948 9918  24.8%
- 6 Vida - Individual | 6,580 7,286  10.7%
7 Cuenta de cheques 4,148 4,242 2.3%
- 8 Cuenta de ahorro , 3,561 4,081  14.6%
- 9 Cuenta de némina | 3,396 3,738  10.1%
10 crédito de némina , 2,567 3,698  44.1%

Otros 112 productos 28,576 31,784 11.2%
TOTAL 120,152 133,812 11.4%

atras adelante




Controversias (al 2do Trim.

. VAR. 2018

- TOP-10 Causas 2017 2018 (%:

1 Consumos no reconocidos 12,794 15,537
2 Gestion de Cobranza (REDECO)* 13,638 15,114
3 Negativa en el pago de la indemnizacion 6,336 7,865  24.1%
4  Actualizacion de historial crediticio no realizada 8,039 7,308 -9.1%
S Crédito no reconocido en el historial crediticio 4,986 5,554 11.4%
6 Cargos no reconocidos en la cuenta 3,758 4,871 29.6%
7 Solicitud de cancelacion del contrato y/o poliza no
atendida y/o no aplicada 3,342 4,590 37.3%
3 Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada 4,347 4,588 5.5%
9 Desacuerdo con el RFC registrado en el reporte 2,155 3,906 81.3%
10 Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 3,906 3,278  -16.1%
Otras 299 causas 56,851 61,201 7.7%

TOTAL 120,152 133,812

(*) Asuntos en materia de Cobranza Indebida.

atras adelante




Controversias (al 2do Trim. )

 TOP-10 Inst1tuc1ones 2017 2018  (epeno

. VAR. 2018

1 _BBVA Bancomer, S.A. 18,304 17,331 -5.3%
2 Trans Unién de México, S.A. 11,790 13,454 14.1%
~ 3 Banco Nacional de México, S. A. 11,712 11,592 -1.0%
: 4 Banco Mercantil del Norte, S.A. 8,020 11,310 41.0%
~ 5 Banco Santander (México), S.A. 7,927 10,126 27.7%
- 6 Circulo de Crédito, S.A. de C.V. 5,753 6,038 5.0%
/ Metlife México, S.A. 3,554 4,057 14.2%
8 HSBC México, S.A. 3,377 3,974 17.7%
9 Banco Azteca, S.A. 2,968 2,894 -2.5%
10 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 2,531 2,558 1.1%
Otras 557 instituciones 44,216 50,478 14.2%

TOTAL 120,152

atras adelante

133,812  11.4%



Controversias (a1 2doTrim.)
2018:

Resolucion

En promedio, tardamos 20 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



EN MAATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



Universo Solicitud de Dictamen (aao)
En 2018, se
reqlstraron 8,289

Solicitudes de

chtamen.

7.1% MENOS EN
COMPARACION
CON 2017.




Solicitud de Dictamen @ ZdoTnm.m

VAR. 2018

TOP-10 Productos 2017 2018 (s
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Solicitud de Dictamen @l Tnm.m

TOP-10 Causas 2017 2018 Y%%ﬁ‘;tl"

§Consumos no reconocidos

= :

2 §Negativa en el pago de la indemnizacion ~~ g99 1091  56.1%
- 3 Cheque pagado no reconocido por el titular 560 532 _5.0%
4 Cargos noreconocidos en la cuenta* 42 524 11.0%
O Transferencia electronica no reconocida 693 497 -28.3%
6 Disposicion de efectivo en cajero automatico no

__reconocida por el Usuario, clientey/osocio 615 362 -41.1%
7 Inconformidad con el tiempo para el pago de la
~ indemnizacion S 181 252 924%
8 Inconformidad con el monto de la indemnizacion 10 181 20.7%
9 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto
~~ delas amortizaciones us 160 35.6%

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

atras adelante




Solicitud de Dictamen @ ZdoTnm.m

. VAR. 2018

»~ TOP-10 Instituciones 2017 2018 o

éBanco Mercantil del Norte, S.A.

:BBVA Bancomer, S.A.

-

Wi

TOTAL 7,741

atras adelante



Solicitud de Dictamen @ ZdoTnm.m
Resolucion 2018:

70%
Dictamen
(Favorable al
Usuario)

0%

S,

En promedio, tardamos 30 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 MIATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



23
Universo Solicitud de DLG @l zaam-n.)

En 2018, se
re |straron 1,438
Solicitudes de

DLG. i
12.4% MAS
COMPARACI
CON 2017.




Solicitud de DLG (al 2do Trim {3

VAR. 2018

» TOP-10 Productos 2017 2018 e
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164.0%

%Banca movil
-13.8%

Cuenta de némina
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Solicitud de DL/G (al 2do Tnmﬁ

TOP-10 Causas 2017 2018 &%,

§Consumos no reconocidos

10 Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal no

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

atras adelante



Solicitud de DL/G (al 2do Tnm@

_ VAR. 2018

- TOP-10 Instituciones 2017 2018 (e

BBVA Bancomer, S.A. . -15.8%

N

Banco Mercantil del Norte, S.A. 226 46.8%§

atras adelante



Solicitud de DL/G (al 2do Tan
Resolucion 2018:

90%

Se: ohrgai

o
0%

» Se rechaza por lo juridico, o
» Se rechaza por lo econémico.

(El Usuario
cumplié con los
requisitos de Ley)

En promedio tardamos 14 DIAS HABILES
en aceptar o rechazar la solicitud

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
ente.



EN MIAATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Universo Defensa LG (al zawm@

En 2018, se registraron
1,207 Defensorias
Legales Gratuitas.

25.3% MAS EN
COMPARACION
CON 2017.




Defensa LG (al 2do Trim..)

 VAR. 2018

TOP-10 Productos 2017 2018 e

1 Tarjeta de débito ; 325 409  25.8%
2 Tarjeta de crédito 189 195 3.2%
3 Cuenta de cheques , 93 87  -6.5%
4 Dafos-automoviles 59 78 32.2%
S Cuenta de ahorro 58 62 6.9%
-6 Banca movil » 18 55  205.6%
[ Cuenta de némina 46 51  10.9%
8 Crédito personal 27 43  59.3%
9 Vida - Individual ' 33 38  15.2%
10 Cajero automatico 26 37 42.3%
Otros 21 productos 89 152  70.8%

TOTAL 963 1,207 25.3%

atras adelante



Defensa LG (al 2doTrim..)

TOP-10 Causas 2017 2018 (espec

1 Consumos no reconocidos  25.4%
5 Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 112 101 -9.8%
3 Cargos no reconocidos en la cuenta* 58 97  67.2%
4 Negativa en el pago de la indemnizacion 48 87  81.3%
5 Transferencia electrénica no reconocida 74 75 1.4%
6 Cheque pagado no reconocido por el titular 70 50 -28.6%
7 Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el
Usuario, cliente y/o socio 23 32 39.1%
3 Disposicion de efectivo en ventanilla y/o sucursal no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio 7 24  242.9%
9 Envio y/o retiro de dinero movil no reconocida 0 22 -
10 El cajero automatico no entrega la cantidad solicitada 5 21  320.0%
Otras 67 causas 223 268 20.2%
TOTAL 25.3%

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

atras adelante




. VAR. 2018

~ TOP-10 Instituciones 2017 2018 iz

Defensa LG (al 2doTrim.)

-1 BBVABancomer, S.A. | | 383 1.3%
2 Banco Mercantil del Norte, S.A. 121 176  45.5%
3 HSBC México, S.A. 34 104  205.9%

4 Banco Santander (México), S.A. _ 68 101 48.5%

~ 5 Banco Nacional de México, S. A. | 124 85 -31.5%
6 Scotiabank Inverlat, S.A. 24 37  54.2%
{ Banco Azteca, S.A. 34 32  -5.9%

~ 8 Metlife México, S.A. _ 20 30  50.0%

9 Grupo Nacional Provincial, S.A.B. 27 28 3.7%
10 Banco Inbursa, S. A. 12 22 83.3%

Otras 56 instituciones 121 209 72.7%

TOTAL 963 1,207

atras adelante

25.3%



Defensa LG (al 2do Trim..)

Resolucion 2018:
98%

Sentencia
Favorable

(El Juez determina
sentencia

favorable parael

Usuario)

En promedio, tardamos 242 DIAS HABILES
para que el juez dicte sentencia.

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

La resolucién favorable y el tiempo promedio de respuesta del afio

atras adelante
tivamente.



