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Una Empresa de Grupo Financiero Inbursa

Panorama General

Comportamiento de CF Credit Services
ante Condusef (Acciones de Defensa

iniciadas)

Asuntos del sector SOFOM E.R. en Condusef

12,134

Clientes de CF Credit Services que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

Variaciéon 2013-2014

SOFOM E.R.

CF Credit
Services

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de CF Credit Services

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios que 82 80.0
ofrece la Institucion) :
Controversias (Inconformidades presentadas por el 13 53
Usuario) )
Gestion Ordinaria 57 71 -25.0
Gestién Electrénica 23 29 100.0
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
. . 5 100.0
Financiera)
Conciliacién 27 a0 92.9
Dictamen 3 10 200.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0 -
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e Grupo Financiero Inbursa

Comisién Nacional para la ?rotecc!én
Y eniclon Fancieros 2014
Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 110
| 2014 | A 209

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por regién (Asuntos)
REGION NORTE-SUR 35% REGION CENTRO-OCCIDENTE  65%
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*CAT: Centro de Atencidn Telefdénica >

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 110

A 79.1% Crédito al auto

18% Cliente no reconoce haber celebrado contrato con la Institucién

16% Crédito no reconocido en el historial crediticio

15% Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario

B 8.2% Crédito personal

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

22% o
amortizaciones
22% Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el Usuario

11% Beneficios no aplicados al crédito
C 10.0% Relacionado con otro sector

D 0.9% Contrato de factoraje financiero

E 0.9% Tarjetade crédito
F 0.9% Contrato de arrendamiento puroy financiero

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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o Ficha del Indice de Atencion a Usuarios Services — #
parala P na Empresa de Grupo Financiero Inbursa
K% 2014
Del Sector ante CF Credit
* Gestion Electrénica Concluidas Condusef Services
Asuntos vencidos 1 n
Asuntos rechazados 12 n
Tiempo de resolucién (Dias) 13.0
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 22 “
No favorables en GE y fueron Conciliados 11 “
g » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
E Total de Controversias y Reclamaciones 2,312
'% indice de Controversias y Reclamaciones(%) 19.1
O *
= Multas Impuestas
®)
E Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 92
(LPDUSF)
Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros 29
(LTYOSF)
Total Multas Impuestas 121 —
Participacién con respecto al Sector (%) 100.0 —
indice de Sancion (%) 5.2 —
Monto total de las sanciones (pesos) $2,825,967 “

La Institucién no present6 ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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esa de Grupo Financiero Inbursa

C ralaP

s pa 2
y Defensa de los Usuarios de 2 O 14
Servicios Financieros

CF Credit Services
Calificacién ponderada

Calificacion

Ranking Institucién (OpeGrEtivo) gzzr;c::::;;i: Sancion* SAEY AU
1 AF Banregio, S. A. de C. V. 10.00 8.81 10.00 9.60
2 Banregio Soluciones Financieras, S.A. de C.V. 10.00 8.18 10.00 9.39
|3 [CFCredit Services, SA.decv. [ 990 | 815 | 1000 | 0935 |
4 Santander Vivienda, S.A. de C.V. 10.00 7.40 10.00 9.13
5 Crédito Familiar, S.A. de C.V. 7.55 6.93 10.00 8.16
6 Sélida Administradora de Portafolios, S.A. de C.V. 4.10 8.53 10.00 7.54
7 Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 6.19 6.54 9.59 7.44
8 Arrendadora Banamex, S.A. de C.V. 0.00 9.99 10.00 6.66
9 Factor Banorte, S.A. de C.V. 0.00 9.67 9.92 6.53
10 Mifel, S.A. de C.V. 0.00 9.17 10.00 6.39
11 Financiera Ayudamos S.A. de C.V. 0.00 8.77 10.00 6.26
12 Arrendadora Afirme, S.A. de C.V. 0.00 8.40 10.00 6.13
13 Consupago, S.A. de C.V. 0.00 8.06 10.00 6.02
14 Finanmadrid México, S.A. de C.V. 0.00 7.56 10.00 5.85
15 Opcipres, S.A. de C.V. 0.00 6.34 10.00 5.45
16 Globalcard, S.A. de C.V. 0.00 3.44 10.00 4.48
17 Servicios Financieros Soriana, S.A.P.l. de C.V. 0.00 3.33 7.27 3.53
18 Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 0.00 6.96 3.31 3.42

Promedio del Sector

Observaciones:

En este Sector se observo una disminucién en las Acciones de Defensa de 32.5% durante el afio 2014, con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 65.1% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 3er lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identificd que aln cuando esta Istitucion reporté asuntos en el proceso de Gestién Electrénica,
dicha situacién no la afecté de manera significativa por lo cual se obtiene una calificacion cercana a la maxima posible.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccion General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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P
Familiar

SIEMPRE UNA SOLUCION

Panorama General

Comportamiento de Crédito Familiar ante
Condusef (Acciones de Defensa iniciadas)

Asuntos del sector SOFOM E.R. en Condusef

12,134

Clientes de Crédito Familiar que acudieron a
Condusef

Participacion con respecto al Sector

1,513

12.5%

Variaciéon 2013-2014

SOFOM E.R.

Crédito Familiar

-9.5%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Crédito Familiar

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios que 69.3 18
ofrece la Institucion) ' ’
Controversias (Inconformidades presentadas por el 26.7 259
Usuario) ' )
Gestién Ordinaria 0.2 -90.9
Gestién Electrénica 403 99.8 -24.5
Reclamaciones (Reclamacién formal ante una Institucién 4.0 3.4
Financiera) ' '
Conciliacién 55 90.2 -3.5
Dictamen 5 8.2 400.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 1 1.6 0.0
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Crédito .
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Ficha del Indice de Atencidon a Usuarios Familiar

SIEMPRE UNA SOLUCION

Comisidn Nacional para la Proteccion
R A 2014
Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucidon
2014 465
| 2014 v 230

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 45% REGION CENTRO-OCCIDENTE ~ 55%

Jalisco
CAT*
Tlaxcala
Nayarit

Puebla
Querétaro
Michoacan

Tamaulipas
Chihuahua
Quintana Roo
Campeche
Yucatan

Nuevo Leén
Oaxaca

Baja California Sur
Sinaloa

Sonora

Tabasco

Veracruz

Guerrero

Baja California
Ciudad Juéarez
Chiapas
Metropolitana Central
Morelos
Aguascalientes
Zacatecas
Guanajuato
Metropolitana Sur
Coahuila

Durango

Colima
Metropolitana Oriente
Estado de México
Hidalgo
Vicepresidencia Juridica
San Luis Potosi
Metropolitana Norte

*CAT: Centro de Atencién Telefdnica

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 465 A 89.5% Crédito personal

26% Actualizacién de historial crediticio no realizada
Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
amortizaciones

8%  Eliminacion de historial crediticio no realizada

B 5.6% Tarjetade crédito
23% Actualizacion de historial crediticio no realizada

20%

19% Gestion de Cobranza sin ser el cliente deudor
12% Consumos no reconocidos

C 4.3% Relacionado con otro sector

D 0.4% Crédito Hipotecario
E 0.2% Crédito Simple

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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2014

Ficha del indice de Atencién a Usuarios

Crét!i!n -
Familiar
SIEMPRE UNA SOLUCION

.

Del Sector ante

Crédito Familiar

* Gestion Electrénica Concluidas Condusef
Asuntos vencidos 1 “
Asuntos rechazados 12
Tiempo de resolucion (Dias) 13.0
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 22 n
No favorables en GE y fueron Conciliados 11 n
% » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
5 Total de Controversias y Reclamaciones 2,312 465
'% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 19.1
O *
.= Multas Impuestas
©
E Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 92
(LPDUSF)
Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros 29
(LTYOSF)
Total Multas Impuestas 121 —
Participacion con respecto al Sector (%) 100 —
indice de Sancion (%) 5.2 —
Monto total de las sanciones (pesos) $2,825,967 “

La Institucion no presentd ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).

Péagina 3 de 4



‘I‘ : SOFOM E.R.
C F . ST ny . () .
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios hcré'!-!os
Comisién Nacional para la Proteccién Familiar

y Defensa de los Usuarios de 20 14 SIEMPRE UNA SOLUCION
Servicios Financieros

Crédito Familiar

Calificacion ponderada

Calificacion

Ranking oromy oo s (S
1 AF Banregio, S. A. de C. V. 10.00 8.81 10.00 9.60
2 Banregio Soluciones Financieras, S.A. de C.V. 10.00 8.18 10.00 9.39
3 CF Credit Services, S.A. de C.V. 9.90 8.15 10.00 9.35
4 Santander Vivienda, S.A. de C.V. 10.00 7.40 10.00 9.13
6 Solida Administradora de Portafolios, S.A. de C.V. 4.10 8.53 10.00 7.54
7 Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 6.19 6.54 9.59 7.44
8 Arrendadora Banamex, S.A. de C.V. 0.00 9.99 10.00 6.66
9 Arrendadora y Factor Banorte, S.A. de C.V. 0.00 9.67 9.92 6.53
10 Mifel, S.A. de C.V. 0.00 9.17 10.00 6.39
11 Financiera Ayudamos S.A. de C.V. 0.00 8.77 10.00 6.26
12 Arrendadora Afirme, S.A. de C.V. 0.00 8.40 10.00 6.13
13 Consupago, S.A. de C.V. 0.00 8.06 10.00 6.02
14 Finanmadrid México, S.A. de C.V. 0.00 7.56 10.00 5.85
15 Opcipres, S.A. de C.V. 0.00 6.34 10.00 5.45
16 Globalcard, S.A. de C.V. 0.00 3.44 10.00 4.48
17 Servicios Financieros Soriana, S.A.P.I. de C.V. 0.00 3.33 7.27 3.53
18 Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 0.00 6.96 3.31 3.42

Promedio del Sector [NEETN NEZA M M7

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 32.5% durante el afio 2014, con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 9.5% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 5° lugar.

Como resultado de la evaluacion, se identifico incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestion Electronica, al reportar asuntos
en donde al analizar la respuesta de la Institucién, no concuerda el sentido de la misma, contra la respuesta solicitada por el Usuario.
Asimismo hubo asuntos en donde la Institucién resolvié de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo acordado, el
Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliacién). De igual modo, se detectaron asuntos que la Institucion respondio
como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacion), se resolvieron de forma positiva para
éste. Dicha situacion afecta la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que pretende dar atencién a los
asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTYOSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 14
Panorama General

Variaciéon 2013-2014

Comportamiento de Santander Hipotecario ante
Condusef (Acciones de Defensa iniciadas) Santander

SOFOM E.R. . .
Hipotecario

Asuntos del sector SOFOM E.R. en Condusef 12,134 -28.7%

Clientes de Santander Hipotecario que 428
acudieron a Condusef

Participacion con respecto al Sector 3.5%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Santander Hipotecario

. Participacion Variacion (%)

Acciones (%) 2013

Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios que 65.4 34.0
ofrece la Institucion) ' '

Controversias (Inconformidades presentadas por el 25 2 16.3
Usuario) ' )
Gestion Ordinaria 0.9 0.0

Gestion Electrénica 107 99.1 -16.4

Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion 9.4 14.9
Financiera) ' )

Conciliacion 92.5 -15.9
Dictamen 3 7.5 0.0

Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -
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) SOFOM E.R.
Ficha del Indice de Atencidén a Usuarios

2014

cqBuskr

Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

& Santander

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucién

2014 148

v 15.9

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION CENTRO-OCCIDENTE  74%

REGION NORTE-SUR 26%

<
—

*CAT: Centro de Atencion Telefdnica
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Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 148
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A 82.4% Crédito hipotecario

22% Beneficios no aplicados al crédito
16% Pago no aplicado total o parcialmente al producto o servicio
16% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

amortizaciones

B 10.8% Tarjeta de crédito
25%
19%
19%

C 54%

Consumos no reconocidos

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida
Gestion de Cobranza sin ser el cliente deudor
Relacionado con otro sector

D 1.4% Crédito al auto

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.

Péagina 2 de 4



c - ~ SOFOME.R.
Ficha del Indice de Atencion a Usuarios & Santander

Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4
Del Sector ante Santander
* Gestion Electrénica Concluidas Condusef Hipotecario
Asuntos vencidos 1 “
Asuntos rechazados 12
Tiempo de resolucion (Dias) 13.0
Favorables en GE y turnados a Conciliacién 22
No favorables en GE y fueron Conciliados 11
8 » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
E | Total de Controversias y Reclamaciones | 2,312
'% | indice de Controversias y Reclamaciones (%) | 19.1
o *
= Multas Impuestas
©
E Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 02 5
(LPDUSF)
Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros 29
(LTYOSF)
Total Multas Impuestas 121
Participacién con respecto al Sector (%) 100.0
indice de Sancién (%) 5.2
Monto total de las sanciones (pesos) $2,825,967 $101,300

Detalle de las Multas Impuestas de Santander Hipotecario

Afio de Infraccion No. de Multas Participacion (%)

2010 2 40
2011 2 40
2014 1 20

(*) Ndmero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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d 4 . ) SOFOM E.R. .
“ Ficha del Indice de Atencion a Usuarios & bantander

Comisién Nacional para la Proteccién

y Defensa de los Usuarios de 2 O 14
Servicios Financieros

Santander Hipotecario
Calificacion ponderada

Calificacion

Ranking Institucion (Opofrstivo) ggzr;z‘q’gggsez Sancién* Final20ts
1 AF Banregio, S. A. de C. V. 10.00 8.81 10.00 9.60
2 Banregio Soluciones Financieras, S.A. de C.V. 10.00 8.18 10.00 9.39
3 CF Credit Services, S.A. de C.V. 9.90 8.15 10.00 9.35
4 Santander Vivienda, S.A. de C.V. 10.00 7.40 10.00 9.13
5 Crédito Familiar, S.A. de C.V. 7.55 6.93 10.00 8.16
6 Solida Administradora de Portafolios, S.A. de C.V. 4.10 8.53 10.00 7.54
8 Arrendadora Banamex, S.A. de C.V. 0.00 9.99 10.00 6.66
9 Arrendadora y Factor Banorte, S.A. de C.V. 0.00 9.67 9.92 6.53
10 Mifel, S.A. de C.V. 0.00 9.17 10.00 6.39
11 Financiera Ayudamos S.A. de C.V. 0.00 8.77 10.00 6.26
12 Arrendadora Afirme, S.A. de C.V. 0.00 8.40 10.00 6.13
13 Consupago, S.A. de C.V. 0.00 8.06 10.00 6.02
14 Finanmadrid México, S.A. de C.V. 0.00 7.56 10.00 5.85
15 Opcipres, S.A. de C.V. 0.00 6.34 10.00 5.45
16 Globalcard, S.A. de C.V. 0.00 3.44 10.00 4.48
17 Servicios Financieros Soriana, S.A.P.I. de C.V. 0.00 3.33 7.27 3.53
18 Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 0.00 6.96 3.31 3.42

Promedio del Sector [N AN Y0 W20

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 32.5% durante el afio 2014, con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 28.7% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 7° lugar.

Como resultado de la evaluacién, se identificé incumplimiento al Convenio de Colaboracion de Gestion Electronica, al reportar
asuntos en donde al analizar la respuesta de la Instituciéon, no concuerda el sentido de la misma, contra la respuesta solicitada por el
Usuario. Asimismo hubo asuntos en donde la Institucién resolvié de forma favorable al Usuario y al haber incumplido ésta con lo
acordado, el Usuario tuvo que recurrir a la fase legal (Audiencia de Conciliaciéon). De igual modo, se detectaron asuntos que la
Institucién respondié como “No favorable” al Usuario, pero al ser turnados a una fase legal (Audiencia de Conciliacién), se resolvieron
de forma positiva para éste. Dicha situacion afecta la atencion que reciben los Usuarios y contraviene al objeto del Convenio, que
pretende dar atencion a los asuntos de forma amigable, antes de iniciar con los procedimientos legales correspondientes.

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTYOSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx

Pagina 4 de 4



O&F SOFOM E.R.
Ficha del indice de Atencién a Usuarios

Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4 ConsmagUOH

Panorama General

Variaciéon 2013-2014

Comportamiento de Consupago ante
Condusef (Acciones de Defensa iniciadas) SOFOMER. Consupago

Asuntos del sector SOFOM E.R. en Condusef 12,134

297.6%

Clientes de Consupago que acudieron a
Condusef 1,145

Participacién con respecto al Sector 9.4% -32.5%

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Consupago

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios que
ofrece la Institucion) 80.6 AMery
Controversias (Inconformidades presentadas por el
Usuario) 16.4 229.82
Gestién Ordinaria 188 100.0 229.82
Gestion Electrénica 0 -
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion
Financiera) 3.0 2y
Conciliacion 31 91.2 244.44
Dictamen 3 8.8 100.00
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -

Nota: La Institucién anteriormente era una SOFOL, por lo que no aplica el comparativo con el primer semestre de 2013.
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c JSEF SOFOM E.R.
Comisién Nacional para la Proteccién

Ficha del Indice de Atencién a Usuarios |
 nios Rlcuioe 2014 Consupago

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 222

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 55% REGION CENTRO-OCCIDENTE ~ 45%

o
N

[ce)
—

16

CAT*

Jalisco
Michoacan

Metropolitana Central
Puebla
Querétaro

Nayarit
Metropolitana Sur

San Luis Potosi

Colima
Metropolitana Norte

Guanajuato

Vicepresidencia Juridica
Tlaxcala | 0

Durango

Coahuila

Hidalgo
Metropolitana Oriente
Morelos

Zacatecas
Estado de México

Chiapas
Guerrero
Campeche
Veracruz
Sinaloa
Yucatan
Sonora
Oaxaca
Tabasco
Aguascalientes

©
=1
=
©
=1
<
=
O

Baja California Sur
Quintana Roo
Nuevo Leén
Tamaulipas

Baja California
Ciudad Juarez

*CAT: Centro de Atencidn Telefdnica

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 222 A 83% Crédito personal

30% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
(1] . .
amortizaciones

10% Actualizacién de historial crediticio no realizada

9% La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos y/o
°  carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler testimonio

B 9% Crédito de nédmina

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

50% o
amortizaciones

10% (_)rient_aci()n sobre el funcionamiento de los productos
financieros

5% La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos y/o

carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler testimonio

C 4% Tarjeta de crédito

33% La Ins_tit.uci.én no entrega Ia' carta liberacion de gdeu_dos ylo

carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler testimonio

22% Actualizacion de historial crediticio no realizada

220 Inconformidad con el cobro de intereses no pactados en el
contrato

D 4% Relacionado con otro sector

**Nota: La Institucién anteriormente era una SOFOL, por lo que no aplica el comparativo con el primer semestre de 2013.
Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.

Péagina 2 de 4



ch ~ SOFOME.R.
Ficha del Indice de Atencidén a Usuarios

omision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 1 4 Co nsupagVOH

®

Del Sector ante

Consupago
« Gestion Electronica Concluidas Condusef pad
Asuntos vencidos 1 _
Asuntos rechazados 12 _
Tiempo de resolucion (Dias) 13.0 _
Favorables en GE y turnados a Conciliaciéon 22 _
No favorables en GE y fueron Conciliados 11 _
$ » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
5 Total de Controversias y Reclamaciones 2,312
'% indice de Controversias y Reclamaciones (%) 19.1
o *
-— Multas Impuestas
©
E Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 92
(LPDUSF)
Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros 29
(LTYOSF)
Total Multas Impuestas 121 n
Participacién con respecto al Sector (%) 100 —
indice de Sancion (%) 5.2 n
Monto total de las sanciones (pesos) $2,825,967 “

La Institucion no present6 ninguna multa impuesta durante el periodo.

(*) Namero de multas impuestas durante 2014 (atn cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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, , Ficha del Indice de Atencion a Usuarios

Def de los U ios d WA
VPofeomn do b Uiumion 2014 Consupago

Consupago

Calificacion ponderada

Calificacion
Ranking Institucion (OpeGrEtivo) gzzf?nzﬁéféiig Sancién* ALIENCAOE:

1 AF Banregio, S. A. de C. V. 10.00 8.81 10.00 9.60

2 Banregio Soluciones Financieras, S.A. de C.V. 10.00 8.18 10.00 9.39

8 CF Credit Services, S.A. de C.V. 9.90 8.15 10.00 9.35

4 Santander Vivienda, S.A. de C.V. 10.00 7.40 10.00 9.13

5 Crédito Familiar, S.A. de C.V. 7.55 6.93 10.00 8.16

6 Soélida Administradora de Portafolios, S.A. de C.V. 4.10 8.53 10.00 7.54

7 Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 6.19 6.54 9.59 7.44

8 Arrendadora Banamex, S.A. de C.V. 0.00 9.99 10.00 6.66

9 Arrendadora y Factor Banorte, S.A. de C.V. 0.00 9.67 9.92 6.53
10 Mifel, S.A. de C.V. 0.00 9.17 10.00 6.39
11 Financiera Ayudamos S.A. de C.V. 0.00 8.77 10.00 6.26

12 Arrendadora Afirme, S.A. de C.V. 0.00 8.40 10.00 6.13

|13 |consupago,SA.decv. | o000 | 806 | 1000 | 602

14 Finanmadrid México, S.A. de C.V. 0.00 7.56 10.00 5.85
15 Opcipres, S.A. de C.V. 0.00 6.34 10.00 5.45
16 Globalcard, S.A. de C.V. 0.00 3.44 10.00 4.48
17 Servicios Financieros Soriana, S.A.P.l. de C.V. 0.00 3.33 7.27 3.53
18 Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 0.00 6.96 3.31 3.42

Promedio del Sector [NEEXN IINEZ2 NI MEZ00

Observaciones:

En este Sector se observo una disminucion en las Acciones de Defensa de 32.5% durante el afio 2014, con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Sin embargo, las Acciones aumentaron 297.6% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permitié ocupar el 13° lugar.

Al no estar integrado al esquema de Gestion Electronica, se le descuenta automaticamente una tercera parte de la calificacion
méxima de 10, por lo que se les invita a incorporarse a este Proceso.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTYOSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 2 O 14

Panorama General

Variacién 2013-2014

Comportamiento de Servicios Financieros

Soriana ante Condusef (Acciones de Servicios
Defensa iniciadas) SOFOM E.R. Financieros
Soriana

Asuntos del sector SOFOM E.R. en Condusef 12,134

Clientes de Servicios Financieros Soriana que
acudieron a Condusef

Participacion con respecto al Sector

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Servicios Financieros Soriana

. Participacion Variacion (%)
Acciones %) 2013
Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios que 333 16.9
ofrece la Institucion) ' ’
Controversias (Inconformidades presentadas por el 56.7 252
Usuario) ' ’
Gestion Ordinaria 100.0 -25.2
Gestion Electrénica 0 0 -
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion 10.0 51.0
Financiera) ' '
Conciliacion 140 96.6 52.2
Dictamen 5 34 66.7
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -100.0

Péagina 1 de 4



uDU SOFOM E.R.
CONDUSEF )
w Ficha del indice de Atencién a Usuarios 2 SORIANA.

Comisién Nacional para la Proteccion

y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros 2 O 14

Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion

2014 967
| 2014 | v 101

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 49% REGION CENTRO-OCCIDENTE ~ 51%

[Te)
[32]
-

™
[ee]

14
13
12

o
gggegeggﬁ*ar_gggr_wgggagge
[ ) = c ] N < © N o B ® 5 O ‘5 L2 = 8B 2
g 2 @ & 5§ 3 § 2 5 &5 2 8 2 8 8 =S85 5982¢gE8L8L25eE88xs8Ps < S
£ 2 2 2 0 & & & $ 5 @& ©0 g £ § o O ST = LT o) Om-:mémzhﬂss,_m
S = & ¢ S x E 3 o S O a « s 2 o = 8 = S ¢ 5
8 5 © O IS c S T c ] £ O o O © z
Egsm'Es'%SgBchl'ﬁ’—:"’g g & 3 S g £ Cg8Foc2820
< 5] = 5 =
g% g>r " 0>35 5 &g & gNO SE3 £g Sg8g3%
= =) = = = 3 o <
= 5 z < 8 5 = < = 5 T 8% ©
e & 6 © 2 a3 3< g£9o323
© <] S Wz o=
g = 5 o
3] ] = 5
* @ L. P = = Q
CAT: Centro de Atencidn Telefdnica N

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 967 A 99.6% Tarjeta de crédito
41%  Solicitud de cancelacion de producto o servicio no atendida

13% Consumos no reconocidos
12% Emisién de tarjeta de crédito sin solicitarla

B 0.2% Crédito personal

Orientacién sobre el funcionamiento de los productos
financieros

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

50%

50%

C 0.2% Relacionado con otro sector

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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Ficha del Indice de Atencién a Usuarios @snnmun..

omision Nacional para la Proteccion

e e 2014
Del Sector ante Servigios
Financieros
* Gestion Electrénica Concluidas Condusef Soriana
Asuntos vencidos 1 _
Asuntos rechazados 12 _
Tiempo de resolucién (Dias) 13.0 _
Favorables en GE y turnados a Conciliacion 22 _
No favorables en GE y fueron Conciliados 11 _
g » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
B Total de Controversias y Reclamaciones 2,312
i ®)] indice de Controversias y Reclamaciones (%) 19.1
©
o *
— Multas Impuestas
©
E Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros 92 4
(LPDUSF)
Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros 29 29
(LTYOSF)
Total Multas Impuestas 121
Participacién con respecto al Sector (%) 100.0
indice de Sancién (%) 5.2
Monto total de las sanciones (pesos) $2,825,967 $467,315

Detalle de las Multas Impuestas de Servicios Financieros Soriana

Ao de Infraccion No. de Multas Participacion (%)

2011 6 18.2
2012 12 36.4
2013 13 39.4
2014 2 6.0

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (aln cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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: , Ficha del Indice de Atencion a Usuarios @mmmn..

y Defensa de los Usuarios de 20 14
Servicios Financieros

Servicios Financieros Soriana

Calificacion ponderada

Calificacion

Ranking Institucion (Opec::tivo) ggzr;‘:\‘q’z:c"ﬁz Sancién* Final20td
1 AF Banregio, S. A. de C. V. 10.00 8.81 10.00 9.60
2 Banregio Soluciones Financieras, S.A. de C.V. 10.00 8.18 10.00 9.39
3 CF Credit Services, S.A. de C.V. 9.90 8.15 10.00 9.35
4 Santander Vivienda, S.A. de C.V. 10.00 7.40 10.00 9.13
5 Crédito Familiar, S.A. de C.V. 7.55 6.93 10.00 8.16
6 Solida Administradora de Portafolios, S.A. de C.V. 4.10 8.53 10.00 7.54
7 Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 6.19 6.54 9.59 7.44
8 Arrendadora Banamex, S.A. de C.V. 0.00 9.99 10.00 6.66
9 Arrendadora y Factor Banorte, S.A. de C.V. 0.00 9.67 9.92 6.53
10 Mifel, S.A. de C.V. 0.00 9.17 10.00 6.39
11 Financiera Ayudamos S.A. de C.V. 0.00 8.77 10.00 6.26
12 Arrendadora Afirme, S.A. de C.V. 0.00 8.40 10.00 6.13
13 Consupago, S.A. de C.V. 0.00 8.06 10.00 6.02
14 Finanmadrid México, S.A. de C.V. 0.00 7.56 10.00 5.85
15 Opcipres, S.A. de C.V. 0.00 6.34 10.00 5.45
16 Globalcard, S.A. de C.V. 0.00 3.44 10.00 4.48
Servicios Financieros Soriana, S.A.P.l. de C.V. m
18 Hipotecaria Nacional, S.A. de C.V. 0.00 6.96 3.31 3.42

Promedio del Sector [INEEZ N INCZC NN I MZ00

Observaciones:

En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 32.5% durante el afio 2014, con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 18.4% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucion para el 2014, le permiti6 ocupar el 17° lugar.

Al no estar integrado al esquema de Gestion Electrdnica, se le descuenta automaticamente una tercera parte de la calificacion maxima
de 10, por lo que se les invita a incorporarse a este Proceso.

*Para esta calificacion se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros
(LTYOSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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Comision Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de

O&F SOFOM E.R.
Ficha del indice de Atencién a Usuarios

Servicios Financieros 2 O 14

Nacional

Grupo Financiero BBVA Bancomer

ﬁ_ Hipotecaria

Panorama General

Comportamiento de Hipotecaria Nacional
ante Condusef (Acciones de Defensa

iniciadas)

Asuntos del sector SOFOM E.R. en Condusef

12,134

Clientes de Hipotecaria Nacional que acudieron
a Condusef

Participacion con respecto al Sector

Variaciéon 2013-2014

Hipotecaria
Nacional

SOFOM E.R.

Detalle de las Acciones de Defensa iniciadas de Hipotecaria Nacional

. Participacion Variacion (%)
Acciones (%) 2013
Asesorias (Orientacién sobre productos y servicios que 69.7 552
ofrece la Institucion) ' '
Controversias (Inconformidades presentadas por el 19.2 42
Usuario) ' '
Gestion Ordinaria 114 100.0 -4.2
Gestion Electrénica 0 0.0 -
Reclamaciones (Reclamacion formal ante una Institucion 11.1 416
Financiera) ' )
Conciliacion 55 83.3 -46.1
Dictamen 11 16.7 10.0
Defensoria (Solicitudes y Defensa) 0 0.0 -100.0
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e Ficha del Indice de Atencion a Usuarios |—|”f°'°"a'
Y eniclon Fancieros 2014
Controversias y Reclamaciones iniciadas de la Institucion
Ao Asuntos

Detalle de las Controversias y Reclamaciones iniciadas por region (Asuntos)

REGION NORTE-SUR 58% REGION CENTRO-OCCIDENTE ~ 42%

o
N
N
N

o

- ZTSgEQ L3 Ese 8L 5888888¢%
£ g 8 5 838 8 8§ g 2 2 8 5 8 8§ 2 § S22 E226530388<c<882cEZEG
[= s 0 S 2 8 6 6 & a = © = o 2 s = 2 3 £ i O T 9 2 3 8 =
= £ 2 r & «© c e 8§ 6 £ © _mwmszhwmm_é S =38 5 Q% 3
e 8 3 © g 5 £ &8 5 § F3 24 8 s 53 © e 5=0-2ag0=8g5 a8 e 8FTs0O 3¢z
S 2 8 S ¢ 2 H §H» g0 ¢ 8 5 32 3 o8 g c s 00 & 3F S § [a g
S5 52 £% § §"=° Js¢s <55 g% =W 3

= > - o
© F 8 3 B = c S 32 =E o £ 3 9
T = g O 27 23 g s
s © &35 62 <g °e88 B

& o = ngIJ =

: g g =g
*CAT: Centro de Atencion Telefénica ‘>—’

Principales productos y causas (Iniciadas)

Total : 180 A 84% Crédito hipotecario
24% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
°  amortizaciones
18% La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos y/o

carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler testimonio
16% Beneficios no aplicados al crédito

2] 1% Crédito personal

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

Bc:-,\%

100%

-

C 15% Relacionado con otro sector

Nota: Relacionado con otro sector, se refiere a una controversia presentada ante dos o mas Instituciones.
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Ficha del indice de Atencion a Usuarios )* nacional

Grupo Financiero BBVA Bancomer

Comisién Nacional para la Proteccién
y Defensa de los Usuarios de

Servicios Financieros 20 1 4
Del Sector ante Hipotecaria
« Gestién Electrénica Concluidas Condusef Nacional
| Asuntos vencidos | 1 _
| Asuntos rechazados | 12 _
| Tiempo de resolucion (Dias) | 13.0 _
| Favorables en GE y turnados a Conciliacion | 22 _
| No favorables en GE y fueron Conciliados | 11 _
g » Controversias y Reclamaciones Iniciadas
E | Total de Controversias y Reclamaciones | 2,312
'% | indice de Controversias y Reclamaciones (%) | 19.1
o =
— Multas Impuestas
@)
E Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros
92 81
(LPDUSF)
Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros 29
(LTYOSF)
Total Multas Impuestas 121
Participacion con respecto al Sector (%) 100.0 m
indice de Sanci6n (%) 5.2 45.0
Monto total de las sanciones (pesos) $2,825,967 $2,215,670

Detalle de las Multas Impuestas de Hipotecaria Nacional

Afio de Infraccion No. de Multas | Participacion (%)

2008 1 1.2
2009 2 25
2010 12 14.8
2011 31 38.3
2012 29 35.8
2013 6 7.4

(*) Nimero de multas impuestas durante 2014 (ain cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afios anteriores).
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y Defensa de los Usuarios de 20 1 4
Servicios Financieros

Hipotecaria Nacional

Calificacion ponderada

Calificacion

Ranking Institucion (OpSrEtivo) g(e)zlt;?;’:::?ci)?lig Sancion* e
1 AF Banregio, S. A. de C. V. 10.00 8.81 10.00 9.60
2 Banregio Soluciones Financieras, S.A. de C.V. 10.00 8.18 10.00 9.39
3 CF Credit Services, S.A. de C.V. 9.90 8.15 10.00 9.35
4 Santander Vivienda, S.A. de C.V. 10.00 7.40 10.00 9.13
5 Crédito Familiar, S.A. de C.V. 7.55 6.93 10.00 8.16
6 Solida Administradora de Portafolios, S.A. de C.V. 4.10 8.53 10.00 7.54
7 Santander Hipotecario, S.A. de C.V. 6.19 6.54 9.59 7.44
8 Arrendadora Banamex, S.A. de C.V. 0.00 9.99 10.00 6.66
9 actor Banorte, S.A. de C.V. 0.00 9.67 9.92 6.53
10 Mifel, S.A. de C.V. 0.00 9.17 10.00 6.39
11 Financiera Ayudamos S.A. de C.V. 0.00 8.77 10.00 6.26
12 Arrendadora Afirme, S.A. de C.V. 0.00 8.40 10.00 6.13
13 Consupago, S.A. de C.V. 0.00 8.06 10.00 6.02
14 Finanmadrid México, S.A. de C.V. 0.00 7.56 10.00 5.85
15 Opcipres, S.A. de C.V. 0.00 6.34 10.00 5.45
16 Globalcard, S.A. de C.V. 0.00 3.44 10.00 4.48

Servicios Financieros Soriana, S.A.P.I. de C.V. 0.00 3.33 7.27 3.53

HIpOtecana Nacional, S.A. de C.V. -m_-m-
Promedio del Sector [N EX N INCA AN I 2

Observaciones:
En este Sector se observé una disminucion en las Acciones de Defensa de 32.5% durante el afio 2014, con respecto a las cifras
registradas en el mismo periodo del afio anterior. Asi mismo, las Acciones disminuyeron 48.6% para esta Institucion.

La calificacion integral de la Institucién para el 2014, le permiti6 ocupar el 18° lugar.

Al no estar integrado al esquema de Gestidn Electrénica, se le descuenta automaticamente una tercera parte de la calificacion maxima
de 10, por lo que se les invita a incorporarse a este Proceso.

*Para esta calificacién se toma en cuenta la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF) y Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros (LTYOSF).

Fuente: Elaborado por la Vicepresidencia Técnica y la Direccién General de Desarrollo Financiero, Estadistico y Operativo.
Contacto: estadistica@condusef.gob.mx
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