BALANCE
TRIMESTRAL SOBRE
LAS ACCIONES DE
ATENCION 2013

Principales productos y causas
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ACCIONES DE ATENCION

-@- 202,941

ASESORIAS CONTROVERSIAS

148,254 53,019 1132 323 210
73% 26% % 2% A%

ON'ID

Nota: Existen registrados 3 concursos mercantiles.
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____________
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Nota: Existen registrados 3 concursos mercantiles.

atras adelante



POR DELEGACION
Distribucion de las 1

(12%)

-
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Metropolitana Central
Jalisco

Tamaulipas
Chihuahua

Nuevo Ledn
Sinaloa

Quintana Roo
Chiapas
Aguascalientes
Ciudad Juarez
Querétaro
Yucatan

Puebla

Colima

Veracruz
Metropolitana Sur
Estado de México
Durango
Guerrero

Morelos

Coahuila

Nayarit

Tabasco

Oaxaca

Baja California
Zacatecas
Metropolitana Oriente
Tlaxcala
Campeche

San Luis Potosi
Michoacan
Oficina Virtual
Guanajuato
Hidalgo

Sonora
Metropolitana Norte
Baja California Sur

25,204
9,586
8,229
7,230
7,085
7,076
6,830
6,698
6,417
6,283
6,157
6,009
5,456
5,159
5,101
5,059
4,963
4,844
4,783
4,769
4,684
4,524
4,502
4,414
4,187
4,125
3,666
3,545
3,395
3,186
3,156
3,112
3,081
2,872
2,803
2,615
2,136

. DELEGACION ~ AA  Part.
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2%
2%
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1%
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202,941

100%



TOP-10 productos (1ler.Trim.) ~

10 agrupan el 90% del
total de Ilas acciones de
atencion.




TOP-10 productos (1exr.Trim.)

PRODUCTOS FINANCIEROS

P. i i
1 Burd de Crédito i 95,503
2 Tarjeta de crédito 25,967
3 Consultaala BNDSAR 22,017
4 Informacion sobre productos y servicios financieros 11,766
5 : Informacion de Condusef (emision de CURP, REUS, efc.) 5,706
6  Crédito personal 5,540
7  Informacion proporcionada de Instituciones No Financieras* 4,594 2%
8 Tarjeta de débito 4,442 2%
9 Vida 3,974 2%
10 Darios 3,832 2%_|
Otros 48 productos 19,600 10%
TOTAL 202,941 100%

(*) Consultas generales que corresponden a empresas que no pertenecen al Sector Financiero, comprende
entre otras a BANXICO, CNBV, CNSF, CONSAR, IMSS, ISSSTE, Pensionissste, SHCP, empresas

comerciales que otorgan crédito y despachos de cobranza. atras adelante



TOP-10 Causas (ler.Trim..) ~

10 motivos agrupan el
80% del total de las
acciones de atencion.

Deuntotalde177




TOP-10 Causas (ler.Trim.)

CAUSAS

P. : i i
1 . Emision de reporte de crédito especial (RCE) ‘ 88,366 44%
2 | Localizacion de cuenta Afore 22,017 11%
3  Funcionamiento de los productos financieros 14,125 7%
4  Consumos no reconocidos (tarjeta de crédito y débito) 10,397 5%
5  Desacuerdo con los registros contenidos en el reporte RCE 6,624 3%
6  Emision de CURP, REUS, etc. 5706 3% —m%)
7  Orientacion sobre Instituciones No Financieras 4,594 2%
8 ' Gestion de Cobranza indebida 4,100 2%
9Q ' Cargos no reconocidos en la cuenta* 3,996 2%
10  Incumplimiento del contrato de seguro 3,185 2%
Otras 167 causas 39,831 20%
TOTAL 202,941 100%

(*) Realizados por instituciones otorgantes de crédito, aseguradoras, etc.)
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EN MIAATERIA DE
CONTROVERSIAS

(incluye Gestion Ordinaria, Electronicay
Conciliacion).



UNIVERSO (lex.Trim 2013). —

En 2013, se
registraron 53,019
controversms.

2% MAS EN .
COMPARACION
DEL ANO 2012.




TOP-10 productos (1er.Trim.2013)

PRODUCTOS FINANCIEROS

atras adelante



TOP-10 causas (ler.Trim.2013)

CAUSAS

i CONTROVERSIAS| PART.

Consumos no reconaocidos (tarjeta de crédito y débito)

— B
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

INSTITUCIONES

7 Seguros BBVA Bancomer Bl Eincomer

..................................................................................................................................................................................................................................................................................

8 Circulo de Crédito D e

LT L T T T T T P T P T PP PP P PP PP

Banco Mercantil del Norte

©

10 ?IXE Banco

R SRR ot o - - R S . . - e Ay - e A S

TOTAL 53,019 100%
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PRINCIPALES
PRODUCTOS
FINANCIEROS



TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Tarjeta de crédito e

CONTROVERSIAS

_Banco Nacional de México & Banamex

(*) Producto: Linea de crédito con tarjeta Azteca
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TOP-10 Instituciones (exTxim.2013)

Burd de crédito s

CONTROVERSIAS

2 Circulo de Crédito eélg‘E‘[")‘]’Tc’é) 1654 25%

3 §Dun&Bradstreet >z 392 6%
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Crédito personal  __ sm

CONTROVERSIAS

_Banco Azteca

Banco Ahorro Famsa
_Banco Mercantil del Norte
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Tarjeta de debito  sm

CONTROVERSIAS

_Banco Nacional de México
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

2,722
CONTROVERSIAS

3 Seguros BBVA Bancomer 0 sancomer 335 12%

atras adelante
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

2,615
CONTROVERSIAS

guros

Se :
gl Bancomer

atras adelante
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Cuentade ahorro 1

CONTROVERSIAS

_Banco Nacional de México & Banamex
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TOP-10 Instituciones (exTrim.2013)

Ch eques 1,503

CONTROVERSIAS

‘Banco Nacional de México & Banamex

6 Scotiabank Inverlat

S¢ t
7 IXE Banco 42 3%
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Registro de 1

trab aj adores (af() re) CONTROVERSIAS

Afore Sura

2  Afore Bancomer souf— 1
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Accidentes y .
en fer m ed ad es CONTROVERSIAS

Seguros
Gl Bancomer :

atras adelante
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PRINCIPALES CAUSAS



TOP-10 Instituciones (exTrim.2013)

Consumos no reconocidos 7829
(tarjeta de crédito y débito)  conTROVERSiAs
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_Banco Nacional de México & Banamex

w

atras adelante



TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Desacuerdo con los registros = sas3
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3 Dun & Bradstreet S 48 1%

atras adelante



TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)
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TOP-10 Instituciones (ex1vim.2013)

Incumplimiento del contrato =~ 2277
de seguro CONTROVERSIAS

Seguros :
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TOP-10 Instituciones (erTrim.2013)

Actualizacion de historial = 2270
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TOP-10 Instituciones gerTrim.2013)

Emision de tarjetade crédito 1019
sin solicitarla 'CONTROVERSIAS
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TOP-10 Instituciones (ex1vim.2013)

Solicitud de tramite no atendida§ 1,374
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