TOP 10 de
Productos, Causas e
Instltucmnes
financieras

Al 4to TRIMESTRE 2021

CONDUSEF

HACIENDA




Acciones de Defensa SIO (al 4to Trim.)

VAR. 2021

- TOP-10 PI"OdUCtOS 2020 2021  (ezpece

SIAB Vida 227,452

Informacién sobre los servicios que ofrece - o
7 CONDUSEF it Mt Wt

%I.nform.auon sobre productos y servicios - 363 26 731 55 4%
8 financieros | | |

atras adelante



Accmnes de Defensa SIO (al 4to Trim.)
TOP-10 Causas 2020 2021 e

ESIAB VIDA - Consulta para saber si es 134,991§ 2271405 68.5%%
beneficiario de seguro(s) | | :

§Orientacién sobre los servicios que ofrece
Condusef

Orientacion sobre el funcionamiento de
productos y servicios financieros

1
2

Informamon sobre el seguimiento de tramites
:|n|<:|ados ante Condusef

(*) Asuntos en materia de Cobranza (REDECO)

atras adelante




Acciones de Defensa SIO (aI 4to Trim.)

VAR. 2021

TOP 10 Instltucmnes zozo 2021 iroecto

§Trans Unién de México

-

Otrasmsﬂtumones 832207é 1070,2735

atras adelante




EN MATERIA DE
CONTROVERSIAS

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



Controversias (al 4to Trim.)

" VAR. 2021

~ TOP-10 Productos 2020 2021 e

1 Tarjeta de crédito 34858 41289 18.4%
2 Tarjeta de débito 24473 26,143 6.8%
3 Crédito personal 18307 24017 31.2%
A Flzzrggtégtg)en materia de cobranza 10144 22485 121.7%
' 5 'Reporte de crédito especial ' 11,892 14,541 22.3%‘
6 Danos - Automoviles 9418 12,834 36.3%
7 Vida - Individual . 6054 9791 617%
8 Crédito de ndmina 6,058 9,488 56.6%
| O 'Cuenta de ahorro | 6,166 9,472 53.6%-
10 Cuenta de ndmina 7,518 9,327 24.1%

Otros prod uctos' 43603 27.9%

TOTAL 178,491

55,781
235,168

31.8%

atras adelante



Controversias (al 4to Trim.)
- TOP-10 Causas 2020 2021 igpec

1 Gestion de Cobranza (REDECO)* 27,761 47117 69.7%

2 Consumos no reconocidos 21,914 22,651 3.4%

3 Transferencia electronica no reconocida 9,797 14,263 45.6%

4 Negativa en el pago de la indemnizacion 7,668 11,986 56.3%

5 Cargos no reconocidos en la cuenta™* 7,284 8,675 19.1%

6 Sol|<:|t.ud de cancelgaon de producto o servicio no 6113 6985 14.3%
atendida y/o no aplicada

v Inconformidad con QI sqldo del crédito o del 4456 6.885 54.5%
monto de las amortizaciones | _ |

3 Negatwq a cumplir con la conclusiéon anticipada 4748 6,421 35.2%
establecida en el contrato

9 Emision de reporte de crédito especial (RCE) 4 3,995 6,234
10 Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente 5079 5240

al producto o servicio

79.676 98711
178,491 235,168

Otras causas
TOTAL

(*) Asuntos en materia de Cobranza (REDECO)
(**) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.

atras adelante



Controversias (al 4to Trim.)

 VAR. 2021

- TOP-10 Instituciones 2020 2021 iy

BBVA México 20,356 22,755 11.8%

1
2 Banco Nacional de México 18627 21520  15.5%
3 Banco Mercantil del Norte 20467 20588  0.6%
4 Banco Santander México 18948 18915  -0.2%
5 Banco Azteca 7557 16968 124.5%
6 HSBC México 8753 15290 74.7%
| [ Trans Union de México 8,214 9,134‘ 11.2%‘
8 BanCoppel 2,953 6,959 135.7%
O Scotiabank Inverlat 6,976 6,720 -3.7%
10 Circulo de Crédito 3,851 5,655 46.8%

61,789 90,664 46.7%
178,491 235,168 31.8%

Otras instituciones
TOTAL

atras adelante




EN MATERIA DE
SOLICITUD DE
DICTAMEN



SoI|<:|tud de chtamen (8l 40 Trim)
- TOP-10 Productos 2020 202 EYr’e;?;»;f;‘;’i1

éTarJeta de débito

=

Acudentes y Enfermedades - Gastos médicos
mayores |

;10

atras adelante




Solicitud de Dictamen (al 4to Trim)
TOP-10 Causas 2020 2021 iz

Transferencia electrénica no reconocida
Consumos no reconocidos

Negativa en el pago de la indemnizacion

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio '

v Inconformidad con el saldo del crédito o del
' monto de las amortizaciones

Inconformidad con el tiempo para el pago de la
indemnizacion |

Solicitud de cancelacién de producto o servicio
~ 10 g
, no atendida y/o no aplicada

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

atras adelante



Solicitud de Dictamen (aI 4t0Trim)

 VAR. 2021

TOP 10 Instltumones 2020 zozy respecto

éBanco Mercantil del Norte

atras adelante



EN MATERIA DE
SOLICITUD DE DEFENSA
LEGAL GRATUITA



Solicitud de DLG (al 4to Trim)
- TOP-10 Productos 2020 2021 i3

2020)

-

Tarjeta de débito - 780 7.4%

N

éTa rjeta de crédito

%Cuenta de ahorro

N

Banca movil

atras adelante



Solicitud de DLG (al 4to Trim)
TOP-10 Causas 2020 2021 iz

Consumos no reconocidos

(o :

Disposicion de efectivo en cajero automatico
no reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

...... 5 Negativa en el pago de la indemnizacion 56 97  73.2%
,,,,,, 6 Consumos viainternet no reconocidos 27 83  207.4%
[/ Pago no reconocido a través del CODI 2 75 3650.0%

Aceptacion de promocién efectivo inmediato
no reconocida f

Solicitud de cancelacién de producto o
servicio no atendida y/o no aplicada

10

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

atras adelante



SO|ICItUd de DLG ¢l 4toTnm.)

TOP 10 Instltucmnes zozo 2021 yr;;g;c;o

%Banco Mercantil del Norte

=

atras adelante



EN MATERIA DE
DEFENSA LEGAL
GRATUITA



Defensa LG (al 4to Trim)
- TOP-10 Productos 2020 2021 iz

1 Tarjeta de débito 718 -0.8%
2 Tarjeta de crédito 398 40.1%
l 3 lCuenta de ndmina | 1251 2601 108.0%‘
- 4 ‘Cuenta de ahorro | 98‘ 189‘ 92.9%-
5 Banca mouvil 126 169 34.1%
A 6 lCuenta de cheques | 921 1531 66.3%‘
4 7 ‘Cuenta basica de ndmina | 20‘ 43‘ 115.0%4
8 Banca por Internet 26 36 38.5%
| 0 lCrédito personal | 341 351 2.9%A
'10‘Cajero automatico | 31‘ 33‘ 6.5%'

89
1,649

Otros productos

TOTAL

atras adelante

98 10.1%
2,132 29.3%




Defensa LG (@l4toTrim)

. VAR. 2021

TOP-10 Causas 12020 2021 (epece

Consumos no reconocidos 0.0%

1

2 Transferencia electrénica no reconocida 91.6%

3 Cargos no reconocidos en la cuenta* 64.6%
o arg | |

4 Dlsp05|c.|on de efectivo en cajero automafuco no 14 159  39.5%
| _reconouda por el Usuario, cliente y/o socio | |
‘ 5 ‘Consumos Via internet no reconocidos 29 74 155.2%

6 Pago no reconocido a través del CODI @) 63 -

v Aceptac.lon de promocidn efectivo inmediato no 58 24 21.4%
| reconocida |

8 Envio y/o retiro de dinero madvil no reconocida 37 32 -13.5%
-9 Cheque pagado no reconocido por el titular , 35 29 -17.1%

Crédito, TDC o cuenta otorgados sin ser solicitados 23 58 -15.2%

10

ni autorizados por el Usuario, cliente y/o socio |
Otras causas » 2.8%
TOTAL 29.3%

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

atras adelante




Defensa LG (al 4toTrim)

- TOP-10 Instituciones 2020 2021 repec

1 Banco Mercantil del Norte 19.3%
2 HSBC México 62.3%
, 3 VBanco Santander México 157‘ 101.3%
4 BBVA México 338 239 -29.3%
5 Banco Nacional de México 128 129 0.8%
6 Banco Azteca 38 123 223.7%
[/ Scotiabank Inverlat 48 123 156.3%
8 BanCoppel | 28 24 -14.3%
O Banco Inbursa 23 14 -39.1%
: 10 :Banco INnvex | 7‘ 10 42.9%

60 -17.8%
2,132 29.3%

Otras instituciones 73
1,649

TOTAL

atras adelante



