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CETELEM
Comportamiento General

RECLAMACIONES' .
Instituciones SANCIONES Clausulas
Detalle en: Abusivas
La Institucion Financiera Condusef [#] Detalle Particulares
{en proceso de
eliminacion)
Total de indice de indice de Total de Monto Total
Reclamaciones Reclamacion por | desempeiio de Sanciones de Sancion
cada 10 mil atencion a
[# Detalle contratos® usuarios
(Trimestral) (Trimestral)
[ Detaile
Calificacion
0-10

Programas de Evaluacion de
Registro de Unidades Educacion Condusef por
Especializadas Financiera Producto

{REUNE)

n
Condusef

Q cetelem 550 - 8.95 : s

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Reclamaciones en la Institucion Financiera

Reclamaciones en la Institucion Financiera®

Consulia las principales causas

Reclamaciones Monto
Totales i Reclamado
i0 de los Asuntos
Concluidos

($)

(%)

[ ® cetelem ] 340 261,697 770

69,937 69,937 100

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Principales causas de Reclamacion en la Institucion Financiera

Cuhm no reconocido de intereses

ordin mumtnnns Wﬂ gastos de Inconformidad con el saldo del credito o | Inconformidad con el cobro de productos o servicios

del monto de las amortizaciones no contratados por el Usuario, cliente y/o socio

= N T = O R

® cetelem 4 60 :

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Reclamaciones por Trimestre

. 'II'Dtiil de En la Institucion En Condusef
~ ™™ | EneMar [ Abrun [ Jui-Sep | Oct-Dic | | EneMar | Abrun [ JuSep | Oct-Dic |
[ ’Cete|em ] 72 75 95 95 I 78 43 53 66

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Sanciones

Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros

Art. 94 1. VIIL La
IF no presenta

Art. 94 1. II. La IF no
proporciona la
informacion solicitada
de Cartera Total y

REUNE (Art. 50| Numeros Contratos
Bis . V). (Aris. 12, 53, 58 y 92 Bis
(Sistema) 1) (Requerimiento)

Art. 94 1. 1. La IF

Instituciones no proporciona

el SIPRES (Art.
47).

® cetelem

Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios Financieros

Art. 41 LTOSF {I_QEDE_CO}
B La Institucion Financiera

moealzg ool .| 10, 0 A0
manera extemporanea la Ly

actualizacion mensual “-'-fnmeiamp n?:'d? i
de la informacion de sus | 1!S}3S rélacionadas con

la gestion de los
Despachos de Cobranza Despachos de Cobranza

Art. 41.-
Realizar
actividades que
se apartan de
las sanas
practicas (Art.
11,1.1)

Art. 41 LTOSF (REDECO)

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Indice de desempefio a Atencién a Usuarios (IDATU)

Criterios evaluados Calificacion Final
Instituciones
Proceso de Proceso de (0 -10)
Gestion Electronica Conciliacion

’cetelern 528 367 8.95

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Reclamaciones en CONDUSEF

Reclamaciones en Condusef

Consulta por proceso Principales Causas Rggl:g;an?::::s
Instituciones por los
Total de Resolucion | Tiempo de ) o » . » i Buros de
R Favorable | Respuesta |Inconformidad con el saldo_ del_credlto o del monto | Incumplimiento con los términos Credltp no_recono!:l_dp enel Crédito
de las amortizaciones del conirato historial crediticio
{ dias )

(%)
| | ow | oms o | o | e | | e»

’ (_:etelem 256 17 4 51 8 30

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Reclamaciones en CONDUSEF por proceso

RECLAMACIONES
Consultas

en Condusef Gestion REDECD
{Asesorias) Gestion Gestion Conciliacion Solicitud de
Ordinaria Electronica Gestign Cnhranza Defensoria
I A I T

[ ‘QEtElem ] 599 208 243 E3 B

‘ II

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Clasificacion de las Reclamaciones / por Concepto

Reclamaciones por Concepto

Instituciones Reclamaciones Totales' Posible Fraude?® Posible Robo de Identidad® Banca Electronica y Servicios Electronicos®

I S e I I I T
[! c_:etelemJ 580 1" 1" 0

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Clasificacion de las Reclamaciones / por Monto Reclamado

% Monto Reclamado

Instituciones Reclamaciones Totales! Posible Fraude® Posible Robo de Identidad® Banca Electrénica y Servicios Electronicos®

5,061,160 N, AT

[ ’ cetelem J 9,736,344 322,224 322,224

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Clasificacion de las Reclamaciones / por Monto Abonado

$ Monto Abonado
Reclamaciones Totales’ Posible Fraude?® Posible Robo de Identidad® Banca Electronica y Servicios Electronicos*

PN I I V) S I S
[ ’ cetelem J 4,367,105 2,447,019 2,447,019 -

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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Evaluacion CONDUSEF

[ ® cetelem ]

Cetelem, S.A. de C.V., SOFOM E.R., Grupo Financiero Inbursa

Para conocer el detalle de los conceptos evaluados®, da clic sobre la calificacion

Calificacion del Producto Lugar Respecto de las
Producto Evaluado Nivel de Calificacion Instituciones que Ofertan
(0a10}) el Producto

Otorgamiento de Credito Credito Automotriz 7.7 Jdeb

* Conceptos evaluados en la calificacion: Reclamaciones y Controversias, Sanciones, Supervision de Condusef yPracticas No Sanas (sdlo para Bancos).

Todos los derechos reservados Grupo Financiero Inbursa
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