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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

ESIETSA Coppel

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

AFORE COPPEL PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
ASESORIAS 709 772 8.9% Atendidas por c“" 10,399

o0 00000000000 e e 00000000 e e 0000000

RECLAMACIONES

e e o0 g oo
e e 0090 00

(Quejas del usuario) 435 469 7.8% Atendidas por Coppel 1,241 S f’ag’;
. (o]
CONTROVERSIAS 428 462 7.9%
Gestién Ordinaria o 0 -
SEsiieon [Seeenies 287 404 4% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 4] 58 41.5%
En 174 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 6 7 16.7% de Afore Coppel, de éstos, 76 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 (0] -100.0%
: Tijuana (BC) n
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] -
) ) Hermosillo (Son) 1l
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] (0] -
Puebla (Pue) 10
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 (0] -
|ztapalapa (CDMX)
TOTAL 1,144 1,241 8.5%
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Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacidn, gestiéon o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.

Durango (Dgo)
Guadalajara (Jal)

Tepic (Nay)

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 51 9 DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Sonora 30 UAU 'S que atendieron mas
& .
reclamaciones El 63% de las reclamaciones

fueron presentadas por hombres,
mientras que el 37% por mujeres.

Guanajuato 24

Jalisco 21
Metropolitana Oriente 19 \ , Entre 18 a 29 afios 9.5%
Puebla 19 y‘ x\‘ Entre 30 a 39 afios 87 18.6%
S 18 'i Entre 40 a 49 afios 38 8.1%
S 18 Entre 50 a 59 afnos 75 16.0%
] Entre 60 a 69 afos 183 39.0%
el . Entre 70 a 79 afos 37 7.9%
Mas de 80 afios 4 0.9%
TOTAL 469 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO BRI Coppel
| 2021 2022

Var. (%)
TOTAL 100.0 469 100.0 7.8
Retiros totales 159 36.6 154 32.8 -3.1
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre,
RFC, domicilioy NSS 88 20.2 101 215 14.8
Separacion de cuentas 46 10.6 73 15.6 58.7 >
Emision de estado de cuenta 40 9.2 33 7.0 -17.5
Unificacion de cuentas 24 55 31 6.6 29.2
Retiros parciales 21 4.8 18 3.8 -14.3
Expediente Electronico 22 51 16 34 2713 P
Traspasos 15 3.4 16 3.4 6.7
Resto de Productos 20 4.6 27 5.8 -
1/Incluye: Consulta de resumen de saldos, Registro de trabajadores (Afiliacién), Aportaciones voluntarias y complementarias, entre otros.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
/\/ indice de Reclamacién IDATU¥ Resolucién Favorable (%) = Tiempo de respuesta
= (por cada 10,000 contratos)? EE (dias habiles)
o Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indic;dor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucién
del sector del sector del sector del sector
=10 [ @ = S | =6
2021 2021 2021 2021
s
(=10 G~ el 2 & ¢
2022 A 2022 2022 2022

2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).

iINDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

¢QUE ES? atenciéony servicio de las instituciones financieras, 1 Afore Inbursa N/A 9.98 10.00 909
en cuanto a la gestidon de las reclamaciones de —
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Citibanamex Afore N/A 9.49 10.00 9.69
3 Afore XX| Banorte N/A 9.69 8.95 9.40
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Afore Sura N/A 9.80 8.43 9.25
de atencion de su AFORE y compararlo frente a
: PARA otros. Qué estimula la competencia del Sector y 5 Afore Invercap N/A 9.09 910 9.09
© UE mejora los servicios de las AFORES.
S%VE" Los Usuarios tienen un elemento adicional para 6 Profuturo AFORE 9.60 9.69 6.79 8.80
: elegir a su AFORE. 7 | Afore Azteca N/A 994 7.00 876
8 Principal Afore N/A 9.33 6.87 8.35
e s 9 Pensionissste N/A 8.80 710 812
Esteindicador se componede laevaluaciéondetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Afore Coppel 6.49 6.73
:COMO SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestidon
COMPONE Electrénicay Conciliacjén. Este'l'ndic'e es publico a Promedio del Sector m m m 8.82
EL INDICE? través del Burd de Entidades Financieras.
ESETET Coppel

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su célculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Emdlazery Coppel

METODOLOGIIA *Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de Colaboracion — SIGE con
PROCESO i . d (el o d CONDUSEF, autométicamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj |a Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . oL 2 Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
CALIFICACION B Conciliacion 30%

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 205 asuntos directos en el periodo no se registraron En 11 casos Afore Coppel emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 61.1% de los asuntos concluidos en CO y el 52.4% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 206 asuntos concluidos en el periodo no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

BT Coppel
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.30 n/a 3.88 n/a 3.88
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/rio incorrngruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sinjastificgcién sufti)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P ¢l 2 (\9en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas ’ ’ .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 55 61.11 52.38 1.00 1.00 1.00
Total 100 64.88 56.00 64.88

El puntaje 64.88 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

64.88 /10 = 6.49 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de céalculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Emilais e Coppel

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 21 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: 2 asuntos (9.5%) registraron por lo menos un
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. incumplimiento en el proceso, los cuales representaron el 28.6% de
los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Afore Coppel no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
ST coport
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 9.52 28.57 1.00 1.00 1.00
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 71.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

71.00 /10 = 7.10 de calificacion

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestién Ordinaria N/A x - -

Conciliacion 710 x 0.4 2.84 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
patu=67s TR EECTY B Y
Consultas 440 360 -18.2%
Controversias: 408 415 1.7%
Aclaraciones 0 o o
Reclamaciones 408 415

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion Electrénica 386 39
Sucursales 18 15
S X Fi - Correo electronico 4 4
anciones rirmes 4
Teléfono (¢} (]
Incumplimientos o faltas al proceso de . A3 2 0
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 1 100.0% CONDUSEF-Gestién Ordinaria 0 0
Pagina de internet (o] 6]
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).
idi:tzaozzsze. desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m
Concluido 403 371 89.4%
En Tramite 5 44 10.6%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

r 4
—~

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PENSIONISSSTE PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
. S ) .
ASESORIAS 402 362 || -10.0% Atendidas por - GC“F - 10,399
e e ...
(Quejas del usuario) 307 253 -17.6% Atendidas por - 5 . 615
: : 5.9%
CONTROVERSIAS 303 252 -16.8%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gresiien Eleelienies 20 08 | e DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 53 4t 17.0%
En 92 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 4 1 -75.0% de Pensionissste, de éstos, 51 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0o o o
; Aguascalientes (Ags) 13
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] [0} -
5 . Benito Judrez (CDMX)
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o 0o -
Gustavo A. Madero (CDMX)
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0 -
Durango (Dgo)
TOTAL 709 615 -13.3%

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad Romita (Gto)
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses. Puebla (Pue)
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. o

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos

; Y Zacatecas (Zac)
financieros.

Chihuahua( Chih)

Coyoacan (CDMX)

INE SISE SIS NG S0 S0t v Wl Hoo)

Iztacalco (CDMX)

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 58 9 DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Metropolitana Metro 18 UAU “S que atendieron mas 3 ;
reclamaciones El 57% de las reclamaciones
Aguascalientes 13 N fueron presentadas por hombres,
mientras que el 43% por mujeres.

Hidalgo 12
Puebla 12 l l' RANGO DE EDAD RE%QQS{*- PART.

Guanajuato 10 Entre 18 a 29 afios 5 1.9%
Oaxaca 9 “& Entre 30 a 39 afos 17 6.7%
. X (o)
SOREE 9 Entre 40 a 49 anos 31 12.3%
) ‘ ! Entre 50 a 59 anos 48 19.0%
Coahuila 8
Entre 60 a 69 anos 116 45.8%
Durango 8
5 Entre 70 a 79 afos 29 11.5%
Mas de 80 aflos 7 2.8%
TOTAL 253 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



SERVICIO

TOTAL

Retiros totales
Unificacion de cuentas

Emision de estado de cuenta

Correccion y/o actualizacion de datos, nombre,
RFC, domicilio y NSS

Traspasos

Consulta de resumen de saldos

Retiros parciales

Aportaciones voluntarias y complementarias

Resto de Productos ¥

RECLAMACIONES

RECLAMACIONES POR PRODUCTO
| 2022 |

PART. (%) | RECLAMACIONES j| PART. (%)

307 100.0 253 100.0
106 345 77 30.4
55 17.9 56 221
34 11 28 1.0
32 10.4 27 10.7
17 56 23 91

8 26 10 4.0

5 1.6 6 2.4

6 20 5 20
44 14.3 21 83

Var. (%)

-17.6
-27.4

1.8
-17.6
-15.6
BS58S
25.0
20.0

-16.7

1/Incluye: Localizacion de cuenta ISSSTE, SAR 92, Expediente Electrénico, Registro de trabajadores (Afiliacion), entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién 3/ i6 o ] Tiempo de respuesta
AQ/ (por cada 10,000 contratos)? IDATU Resolucion Favorable (%) EE dias habiles)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indic;dor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucién
del sector del sector del sector del sector
(] 9 =nl 4 Eal g (=1 @l
2021 2021 2021 2021
(= (= G- Ell & sl €
2022 2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3 El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Afore Inbursa N/A 998 10.00 9.99
en cuanto a la gestidon de las reclamaciones de —
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Citibanamex Afore N/A 9.49 10.00 9.69
3 Afore XX| Banorte N/A 9.69 8.95 9.40
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Afore Sura N/A 9.80 8.43 925
de atencién de su AFORE y compararlo frente a
. otros. Qué estimula la competencia del Sector y 5 Afore Invercap N/A 9.09 9.10 9.09
¢PARA - L
VE mejora los servicios de las AFORES.
SI%VE" Los Usuarios tienen un elemento adicional para 6 Profuturo AFORE 9.60 9.69 6.79 8.80
: Slegir a su AFORE. 7 |Afore Azteca N/A 994 7.00 8.76
8 Principal Afore N/A 9.33 6.87 8.35
= = 9 Pensionissste N/A 8.80 710 812
Esteindicador se compone de la evaluaciondetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Afore Coppel N/A 6.49 710 6.73
:COMO SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
COMPONE Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a Promedio del Sector m m m
EL iINDICE? través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su cdlculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.



L/
—2 A\ PENSIONISSSTE

FONDO NACIONAL DE PENSIONES
DE LOS TRABAJADORES
AL SERVICIO DEL ESTADO

' INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestidon Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacion de CERO en este proceso (Las 10

AFORES han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

2Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificaciéon de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:

los 96 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 97
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

En 3 casos Pensionissste emitié una resoluciéon a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
13.6% de los asuntos concluidos en CO y el 14.3% del sector.

GESTION ELECTRONICA

It

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 18.02 n/a 1.42 n/a 1.42
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin

probatorios, sin explicacion g/?o inco%g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas

(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas

P < P (\?en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas

Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 13.64 14.29 27.41 25.73 26.57

Total 100 88.83 80.73 87.99

El puntaje 87.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.99 /10 = 8.80 de calificacién

NRERE &

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



- i~ . —?\ PENSIONISSSTE
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): FONDO NACIONAL DF PENSIONES

DE LOS TRABAJADORES
AL SERVICIO DEL ESTADO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 24 asuntos atendidos en este proceso, 2 (8.3%) INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Pensionissste no registrd
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de incumplimientos en el proceso.

Conciliacion, los cuales representaron el 40.0% de los asuntos con

diferimiento del Sector. Por otro lado, Pensionissste no firmé convenios, por lo tanto no

presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 8.33 40.00 1.00 1.00 1.00
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 71.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

71.00 /10 = 7.10 de calificacion

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - <

Conciliacion 710 x 0.4 2.84 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
IDATU= 812 Ll B s
Consultas 162 148 -8.6%
Controversias: 66 47 -28.8%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 66 47 -28.8%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Sucursales 24 33.3%

Correo electrénico 18 -50.0%

X . CONDUSEF-Gestion Electrénica -50.0%
Sanciones Firmes = )

Teléfono -

UNE -

Incumplimientos o faltas al proceso de ) o
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - CONDUSEF-Gestién Ordinaria -100.0%

Pagina de internet
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre

de 2022. Estatus del asunto

5
0
0
0
0
28.8%

o W —
H!ONOOOO\@
HI-

Concluido 66 44 93.6%
En Tramite (0] 3 6.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



- La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

) Principal”

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PRINCIPAL AFORE PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
. » B .
ASESORIAS 672 ss4 || 17.6% Atendidas por - G“F - 10,399
RECLAMACIONES 0.0.0.;0.0..O:..;O....O.:..0.0.0.0
(Quejas del usuario) 473 391 -17.3% Atendidas por - (ﬁPrincipal" : 945 N ‘;a";/t
.1 70
CONTROVERSIAS 460 55779, -17.6%
Gestion Ordinaria o 0 -
Gestion Electronica 398 319 198% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 2 60 32%
En 110 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 13 n -15.4% de Principal Afore, de éstos, 52 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 -
- Querétaro (Qro) 14
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] -
) ) Iztapalapa (CDMX) 2
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 () -
Guadalajara (Jal) 12
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
Zapopan (Jal) 12
TOTAL 1,145 945 -17.5%
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesorfa, orientacién, gestién o cualquier otra actividad Aguascalientes (Ags) 10
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses. e Puebla (Pue) 8
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. f
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos .}‘ Chihuahua (Chih) 7
financieros.
Benito Juarez (CDMX) 7
Iztacalco (CDMX) 7.
Hermosillo (Son) 7

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 69 9 DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Jalisco 41 UAU 'S que atendieron mas
% ]
reclamaciones El 58% de las reclamaciones

Metropolitana Metro 26 fueron presentadas por hombres,
mientras que el 42% por mujeres.

Nuevo Ledn 23

Querétaro 21 ¢ RANGO DE EDAD RE?(I)-ﬁrI\EASA- PART.
\ 0 (0]

Coahuila 16 ‘ Entre 18 a 29 anos .0%
Zacatecas 14 ¢ Entre 30 a 39 anos 12 3.0%
. X ()
Metropolitana Oriente 13 Entre 40 a 49 afios 33 8.4%
; Entre 50 a 59 anos 98 251%
Sinaloa 13 =
Entre 60 a 69 anos 209 53.5%
Tamaulipas 12
H Entre 70 a 79 anos 29 7.4%
Mas de 80 anos 10 2.6%
TOTAL 391 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

2022

Q Principal

Var. (%)
SERVICIO RECLAMACIONES J] PART. (%) | RECLAMACIONES | PART. (
TOTAL 473 100.0 391 100.0 -17.3 e ™
Retiros totales 183 387 123 315 -32.8
Unificacion de cuentas 36 7.6 63 16.1 75.0 > S 1)
Correccién y/o actualizacion de datos, nombre, -
e SN Ss 87 18.4 55 14.1 36.8 > 4 D
Separacion de cuentas 35 7.4 4] 10.5 171
Traspasos 21 4.4 34 8.7 61.9
Emision de estado de cuenta 28 59 30 7.7 71
_ v
Expediente Electrénico 14 3.0 14 36 0.0
Consulta de resumen de saldos 15 32 13 33 -13.3
Resto de Productos 54 N4 18 4.6 -
1/Incluye: Retiros parciales, Aportaciones voluntarias y complementarias y Registro de trabajadores (Afiliacion), entre otros.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién / i6 o | Tiempo de respuesta
/\[ (por cada 10,000 contratos)? IDATV? Resolucion Favorable (%) EE dias habiles)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion ln&ic;dor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
(=) <) & Al O =1 @l
2021 2021 . 2021 - 2021 -
mal ¢ C ar: =
2022 2022 - 2022 2022
2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atencién y servicio de las instituciones financieras, 1 Afore Inbursa N/A 9.98 10.00 9199
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de —
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Citibanamex Afore N/A 949 10.00 9.69
3 Afore XXI Banorte N/A 9.69 8.95 9.40
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Afore Sura N/A 9.80 8.43 9.25
de atencion de su AFORE y compararlo frente a
; PARA otros. Qué estimula la competencia del Sector y 5 Afore Invercap N/A 9.09 9.10 9.09
< UE mejora los servicios de las AFORES.
SI%VE" Los Usuarios tienen un elemento adicional para 6 Profuturo AFORE 9.60 9.69 6.79 8.80
: Flegira su AFORE: 7 Afore Azteca N/A 994 7.00 8.76
8 Principal Afore N/A 9.33 6.87 8.35
S= = 9 Pensionissste N/A 8.80 710 812
Esteindicadorse compone de laevaluaciondetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Afore Coppel N/A 6.49 7.0 6.73
¢COMO SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon
COMPONE Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a Promedio del Sector m m m 8.82
EL INDICE? través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.

ﬁ Principal”



~ INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): o Principal’

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestidon Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
AV/\RU)\eile]'l| - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio de Colaboracién — SIGE  con
PROCESO 5 — el o d CONDUSEF, automaticamente recibe la
opteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Si la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
., . . oz 2 Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
CAL'F'CAC'O’N . Conciliacion 30%

(R q Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 145 asuntos directos en el periodo no se registraron En 2 casos Principal Afore emitié una resolucién a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 9.1% de los asuntos concluidos en CO y el 9.5% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 160 asuntos concluidos en el periodo no presentd
solicitudes de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

NRERE &

P Principal
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.16 n/a 391 n/a 3.91
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/?o inco%g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P < P (\?en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 9.09 9.52 29.94 28.82 29.38
Total 100 93.86 83.82 93.29

El puntaje 93.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

93.29 /10 = 9.33 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): o Principal

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 31 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: 1 asunto (3.2%) registré por lo menos un
(3.23%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia incumplimiento en el proceso, el cual representd el 14.3% de los
de Conciliacion, el cual representd el 20.0% de los asuntos con asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

diferimiento del Sector.

Por otro lado, Principal Afore no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
CONCILIACION

©

Asuntos diferidos 30 2 20.00 18.77 15.50 17.14

Informes no razonados 10 323 33.33 6.52 1.00 3.76

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 S5258 14.29 20.18 15.50 17.84
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 68.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

68.73 /10 = 6.87 de calificaciéon

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - <

Conciliacion | 6.87 x 0.4 2.75 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
IDATU= 8.35 | 2| o]
Consultas 214 195 -8.9%
Controversias: 558 724 29.7%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 558 724 29.7%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion Electronica 399 312 -21.8%
Teléfono 151 234 55.0%
S . Fi Correo electrénico 0 92 -
anciones rirmes SRS 0 60 B
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet 0 26 )
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - UNE 8 0] -100.0%
CONDUSEF-Gestion Ordinaria 0 0 =
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). m 29.7%
g:tza(;?; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 474 595 82.2%
En Tramite 84 129 17.8%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



' La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

(®)> Afore Azteca

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

AFORE AZTECA PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
. S B .
ASESORIAS 835 803 -3.8% Atendidas por G“F - 10,399
RECLAMACIONES 0.0.00..000000..O..O....O.:..0.0.0.Q Pr
(Quejas del usuario) 5N 471 -7.8% Atendidas por * €@ Afore Azteca : 1,274 = 12032
CONTROVERSIAS 503 455 -9.5%
Gestion Ordinaria o 0 -
Gestion Electronica 447 403 98% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 56 57) ~71%
En 161 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 7 14 100.0% de Afore Azteca, de éstos, 65 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0%
5 Chihuahua (Chih) 18
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] -
) ) Tijuana (BC) 15
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 () -
Cuernavaca (Mor) 13
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
Puebla (Pue) 13
TOTAL 1,346 1,274 -5.3%
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesorfa, orientacién, gestién o cualquier otra actividad Benito Juarez (Q. Roo) 12
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses. Iztapalapa (CDMX) n
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. f '
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos .}‘ Nezahualcéyotl (Méx) 9
financieros.
Pty
Querétaro (Qro) 9
Villa Hermosa (Tab) 9
Mérida (Yuc) 9

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 48 9 DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Metropolitana Metro 37 UAU’S tendi 3 :
. 2 rg;:;aegofersn ke El 56% de las reclamaciones
Chihuahua 34

fueron presentadas por hombres,

mientras que el 44% por mujeres.
Estado de México 20

Oaxaca 18 Entre 18 a 29 afios 6.0%
Quintana Roo 18 ‘ Entre 30 a 39 afios 42 8.9%
i T o n"m Entre 40 a 49 afos 55 N.7%
Metropolitana Oriente 16 Entre 502 59 anos 76 16.1%
Entre 60 a 69 anos 197 41.8%
flabases 10 Entre 70 a 79 afos 64 13.6%
Mas de 80 afios 9 1.9%
TOTAL 471 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO
| 2021 2022

5N

TOTAL

Retiros totales 222
Traspasos 88
Emision de estado de cuenta 21
Correccion y/p actualizacion de datos, nombre, 54
RFC, domicilioy NSS

Separacion de cuentas 19
Unificacion de cuentas 25
Consulta de resumen de saldos 20
Retiros parciales 30
Resto de Productos 32

100.0 471 100.0 -7.8
43.4 181 38.4 -18.5
17.2 68 14.4 -22.7
41 54 1.5 1571
10.6 39 83 -27.8
37 28 59 47.4
49 27 57 8.0
39 20 4.3 0.0
59 16 3.4 -46.7
6.3 38 8.1 -

(®) Afore Azteca

>

1/Incluye: Registro de trabajadores (Afiliacion), Aportaciones voluntarias y complementarias, Expediente Electronico y Selecciéon de SIEFORES, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/H-I (por cada 10,000 contratos)?
a

Indicador
del sector

Indicador de la institucion

IDATU¥

Indicador
del sector

=l O (e 6%

2021

&

2022

2021

676

2022

2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).

{QUE ES?

¢PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

Indicador de la institucion

Resolucién Favorable (%)

el Indicador de la institucién
Indicador
del sector

2021

(&

2022

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencion de su AFORE y compararlo frente a
otros. Qué estimula la competencia del Sector y
mejora los servicios de las AFORES.

Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su AFORE.

Esteindicadorse compone de laevaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon
Electronica y Conciliacion. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.

W 0o N8 0o A NN =

=
o

Afore Inbursa N/A
Citibanamex Afore N/A
Afore XXI Banorte N/A
Afore Sura N/A
Afore Invercap N/A
Profuturo AFORE 9.60
Afore Azteca N/A
Principal Afore N/A
Pensionissste N/A
Afore Coppel N/A

| —H

Al

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta

dias habiles)

Indicador de la institucion

«

2021

=10

2022

998
9.49
9.69
9.80
9.09
9.69
9.94
93
8.80
6.49

10.00
10.00
8.95
8.43
9.10
6.79
7.00
6.87
710
710

9199
9.69
9.40
QRS
9.09
8.80
8.76
8.35
812
6.73

(% Afore Azteca




' INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): (@ Afore Azteca

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestidon Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
AV/\RU)\eile]'l| - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio de Colaboracién — SIGE  con
PROCESO 5 — el o d CONDUSEF, automaticamente recibe la
opteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Si la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
., . . oz 2 Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
CAL'F'CAC'O’N . Conciliacion 30%

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 183 asuntos directos en el periodo no se registraron Afore Azteca no present6 asuntos concluidos en CO y del
vencimientos. sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 186 asuntos concluidos en el periodo no presentd
solicitudes de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

REARKEN K

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 3.68 n/a 4.44 n/a 4.44
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/?o inco%g ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P < P (\?en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 99.44 90.00 99.44

El puntaje 99.44 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.44 /10 = 9.94 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor minimo — valor maximo) ]



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): (®) Afore Azteca

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 21 asuntos atendidos en este proceso, 1
(4.76%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacioén, el cual representd el 20.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: 1 asunto (4.8%) registré por lo menos un
incumplimiento en el proceso, el cual representd el 14.3% de los
asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Afore Azteca no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 4.76 20.00 13.43 15.50 14.46
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 4.76 14.29 15.50 15.50 15.50
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 69.96 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - <

Conciliacion 700 x 0.4 2.80
IDATU= 8.76

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes -

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) -

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022.

69.96 /10 = 7.00 de calificacién

Tipo de Asunto 2021 2022 A1
Consultas 163,766 287,100 75.3%
Controversias: 1,157 405 -65.0%

Aclaraciones 0 (0] -
Reclamaciones 1,157 405 -65.0%

Controversias - Medios de Recepcion

CONDUSEF-Gestion Electrénica 388 405 4.4%
Teléfono 278 (0] -100.0%

Sucursales 473 (0] -100.0%

UNE 18 0 -100.0%

CONDUSEF-Gestién Ordinaria o] 0] -
Correo electrénico o] (0] -

Pagina de internet o] 0] -

| w7 | -65.0%
Concluido 1157 405 100.0%
En Tramite (0] 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



' La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

~ Profuturo

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PROEUTURO PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
. T B .
ASESORIAS 537 557 3.7% Atendidas por - ct“F - 10,399
IR CIONES ..............:...........:......... Baen
i | susiio) 334 338 1.2% Atendidas por ¢ “Profuturo 895 e 4 8.6%
CONTROVERSIAS 328 332 1.2%
Gestion Ordinaria 0 1 -
Gestion Electronica 298 R I DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 30 48 60.0%
En 105 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 5 5 0.0% de Profuturo AFORE, de éstos, 51 concentran el 60% de las
quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0%
5 Puebla (Pue) n
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] -
) ) Hermosillo (Son) n
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o -
Iztapalapa (CDMX) 9
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
Querétaro (Qro) 9
TOTAL 871 895 2.8% oo )
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad " ‘ Guadalajara (Jal) 8
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la A 3
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. [« % San Luis Potosi (SLP) s
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. f g
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos .i Tampico (Tams) 8
financieros. A
Durango (Dgo) 7
Tijuana (BC) (5
Benito Juarez (CDMX) 6

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 36 Q DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Metropolitana Metro 32 UAU “S que atendieron mas £l o ! :
reclamaciones (o] e as reclamaciones

Jalisco 3] B fueron presentadas por hombres,
) mientras que el 41% por mujeres.
Coahuila 18

Sonora 17 '* RANGO DE EDAD RE,%'—QE"A- PART.
Metropolitana Oriente 16 ‘ Entre 18 a 29 afios 3.9%
Nuevo Ledn 16 Entre 30 a 39 afos 29 8.6%
- Entre 40 a 49 afos 39 11.5%
Tamaulipas 16
— Entre 50 a 59 afnos 94 27.8%
Estado de México 15
Entre 60 a 69 afos 138 40.8%
Baja California n
- Entre 70 a 79 anos 19 5.6%
Mas de 80 anos 6 1.8%
TOTAL 338 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



TOTAL 100.0 338 100.0 1.2
Retiros totales 145 43.4 136 40.2 -6.2
Egg’eggir%?cﬁ/i% ?/cﬁ%aslizacién de datos, nombre, 47 14.0 33 9.7 208
Emisién de estado de cuenta 21 6.3 30 9.0 429
Traspasos 19 57 26 7.7 36.8
Unificacion de cuentas 19 57 26 7.7 36.8
Separacion de cuentas 18 5.4 24 7.1 333
Consulta de resumen de saldos il 33 18 53 63.6
Aportaciones voluntarias y complementarias 5 1.5 16 47  220.0
Resto de Productos 49 14.7 29 8.6 -

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

1/Incluye: Retiros parciales, Expediente Electrénico, Comisiones y Registro de trabajadores (Afiliacion), entre otros.

plory]

~~ Profuturo

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién
(por cada 10,000 contratos)?

IDATU¥

Indicador de la institucién

Indicador Indicador

del sector del sector

(1 (9 (] o
2021 2021

(= Geo
2022 2022 )

2 ndice Trimestral (abril

-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

Indicador de la institucién

3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de

:{QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencion de su AFORE y compararlo frente a

¢PARA otros. Qué estim'ula la competencia del Sector y
b mejora los servicios de las AFORES.
QUE Los Usuarios tienen un elemento adicional para
SIRVE? elegir a su AFORE.

Esteindicador se componede laevaluaciéndetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
¢COMO SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
COMPONE Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a

EL INDICE? través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio).

Esta

calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan

para

su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las

siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota:

El indice del Sector esta calculado con base en los indices

de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.

W 0 N o u N W N =

=
o

Promediodelsector | _os0 J o2s Qa1 |

Resolucién Favorable (%)

. Indicador de la institucion
Indicador

del sector

-‘z@

2021

v Qs

2022

Afore Inbursa N/A
Citibanamex Afore N/A
Afore XXI Banorte N/A
Afore Sura N/A
Afore Invercap N/A
Profuturo AFORE 9.60
Afore Azteca N/A
Principal Afore N/A
Pensionissste N/A
Afore Coppel N/A

Tiem(;:’?agﬁérs“seg;.lesta
Ic_ac;or Indicador de a institucién
del sector
Enl G

2021
(€

2022

998 10.00 .99
9.49 10.00 269
9.69 8.95 9.40
9.80 8.43 o B
9.09 9.10 oL
9.69 6.79 8.80 =
9.94 7.00 8.76
9.33 6.87 8.35
8.80 710 812
6.49 7.0 0075
8.82

“ZProfuturo



' INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): <2 Profuturo

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestidon Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de  Colaboracion — SIGE  con
PROCESO . . . CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacion de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: >Si la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
.. . . oL R Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
> . o %
CALIFICACION Conciliacion 30% )
e . Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 165 asuntos directos en el periodo no se registraron Profuturo Afore no presenté asuntos concluidos en CO y
vencimientos. del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 170 asuntos concluidos en el periodo no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

LRAR AR &

e

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 15.52 n/a 1.94 n/a 1.94
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin

probatorios, sin explicacion g/F/>o inco‘r)wg ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas

(sin sttificgcién sufigiente) io 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas

P 9 P (\F;en i 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas

Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 55 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00

Total 100 96.94 90.00 96.94

El puntaje 96.94 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

96.94 /10 = 9.69 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



iINDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):  ——~g Profuturo

GESTION ORDINARIA

“LProfuturo
Asuntos directos vencidos 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 1.00 n/a 1.00 n/a 1.00
Solicitudes de prérroga 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00 {
Asuntos con prérroga vencidos o no respondidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00 {
Asuntos en SINE vencidos en el PAU 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00 g
Asuntos favorables en GO que pasarona CO 25 0.00 0.00 25.00 25.00 25.00 {
Total 100 96.00 95.00 96.00

El puntaje 96.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

96.00 /10 = 9.60 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor maximo) ]

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 29 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: Profuturo Afore 1 asunto (3.4%) registré por
(3.4%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual represento el
de Conciliacion, el cual representd el 20.0% de los asuntos con 14.3% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.
diferimiento del Sector.

Por otro lado, Profuturo Afore no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimien

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 3.45 20.00 18.00 15.50 16.75
Informes no razonados 10 3.45 33.33 6.28 1.00 3.64
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 3.45 14.29 19.50 15.50 17.50
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Total 100 73.78 62.00 67.89

El puntaje 67.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

67.89 /10 = 6.79 de calificacion

Gestion Ordinaria| 9.60 x 0.2 1.92

................................................................ Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
westion Electronica | | 9.69 x 05 | 4.85
iliacid X Consultas 148 123 -16.9%
Conciliacion | 6.79 0.3 2.03 Controversias: 348 398 14.4%
= Aclaraciones o o =
IDATU= 8.80 Reclamaciones 348 398 14.4%
Controversias - Medios de Recepcion
CONDUSEF-Gestion Electrénica 300 283 -57%
L Teléfono 14 67 378.6%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Sucursales 24 34 417%
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Correo electrénico 8 14 75.0%
UNE (0] (0] -
. . CONDUSEF-Gestion Ordinaria o] (0] -
Sanciones Firmes 1 Pagina de internet 2 0] -100.0%

Incumplimientos o faltas al proceso de

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 1 (100.0%) Estatus del asunto [ 2021 | 2022 [ Part. |

i o
NuUmero de multas firmes durante el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos Concluido 348 366 80.4%
registrados en anos anteriores). En Tramite 0 0 19.6%

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos
de 2022. en general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



' La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

ﬁ?lnver(;gp“

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

Ledn (Gto)

Cajeme (Son)

AFORE INVERCAP PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
. » B .
ASESORIAS 620 361 || -41.8% Atendidas por - ct“l’ - 10,399
IR CIONES ..............:............:......... Baen
(Quejas del usuario) 430 209 -51.4% Atendidas por * *Irwer(.ap : 570 -> 5.59%
CONTROVERSIAS 429 205 -52.2%
Gestion Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 398 L DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 3] 24 -22.6%
En 85 municipios del pais se registran al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 4  300.0% de Afore Invercap, de éstos, 47 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 () -
. Othoén P. Blanco (Q. Roo) n
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] -
) ) San Luis Potosi (SLP) 9
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 () -
Aguascalientes (Ags) 8
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
Chihuahua (Chih) 8
TOTAL 1,050 570 -45.7%
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad Campeche (Camp) 6
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. P,  Puebla (Pue) 3
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. “ g \
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos 'i “ . Colima (Col) v
financieros. - s 1
4
4
4

Hermosillo (Son)

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 15 9 DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Quintana Roo 15 UAU “S que atendieron mas e ;
reclamaciones El 50% de las reclamaciones
Puebla 14 B fueron presentadas por hombres, /
) \ mientras que el 50% por mujeres. o
Coahuila 10 b
. 5 ' RANGO DEEDAD | RECLAMA-|  pART.
Metropolitana Metro 10 ‘ Entre 18 a 29 afios 1 0.4%
San Luis Potosfi 10 >, x ‘ Entre 30 a 39 afos 20 9.6%
. A (o)
1 10 ,i Entre 40 a 49 anos 30 14.3%
Entre 50 a 59 anos 58 27.8%
Sonora 9
Entre 60 a 69 anos 79 37.8%
Aguascalientes 8
< Entre 70 a 79 anos 16 7.7%
Mas de 80 anos 5 2.4%
TOTAL 209 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO &$| nverCap’

| 2021 2022

Var. (%)
TOTAL 100.0 209 1000 -51.4
Retiros totales 155 36.1 82 392 -47.1
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, _
RFC, domidilio y NSS 76 17.7 30 14.4 60.5
Traspasos 51 1.9 28 13.4 -45.1
4 N\
Emision de estado de cuenta 23 53 15 7.2 -34.8
Separacion de cuentas 7 1.6 13 6.2 85.7 >
. J
Consulta de resumen de saldos 12 2.8 9 4.3 -25.0 s i
Unificacion de cuentas 15 35 9 43  -40.0
Retiros parciales 25 58 8 38 -680 P
Resto de Productos 66 15.3 15 72 - S =
1/Incluye: Expediente Electronico, Aportaciones voluntarias y complementarias, Emision de constancia de retencion de impuestos, entre otros.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién i6 Tiempo de respuesta
A/H-I (por cada 10,000 contratos)¥ IDATU Resolucion Favorable (%) (dias hébiles)
a

Indicador
del sector

Indicador de la institucién

Indicador
del sector

(] @< =nf

2021 2021
(] (Ge (e os
2022 2022

2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).

{QUE ES?

¢(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iNDICE?

Indicador de la institucién

o=
Indicador de la institucién Indicador de la institucion

Indicador

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El Indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencion de su AFORE y compararlo frente a
otros. Qué estimula la competencia del Sector y
mejora los servicios de las AFORES.

Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su AFORE.

Esteindicador se componede laevaluaciéndetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su célculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.

W 0O N oo u N NN =

=
o

Indicador
del sector del sector
-‘9@ =g
2021 2021
el CINIET ¢
2022 2022
Afore Inbursa N/A 9.98 10.00 9.99
Citibanamex Afore N/A 9.49 10.00 92.69
Afore XXI Banorte N/A 9.69 8.95 9.40
Afore Sura N/A 9.80 8.43 9.25
Afore Invercap N/A 9.09 910 9.09
Profuturo AFORE 9.60 9.69 6.79 8.80
Afore Azteca N/A 9.94 7.00 8.76
Principal Afore N/A 9.33 6.87 8.35
Pensionissste N/A 8.80 7.0 812
Afore Coppel N/A 6.49 7.10 6.73

* InverCap




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

= |nverCap’

Afore

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje
se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).

EVALUACION

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
Gestion Electronica 50% !
Gestion Ordinaria 20% 2
Conciliacion 30%

Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

?Sj la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
este proceso.

CALIFICACION
INTEGRAL*

Para cualquier duda o consulta favor de
contactar a CONDUSEF al correo electrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 91 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 2 casos Afore Invercap emitié una resolucién a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializd por

causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 18.2% de los asuntos concluidos en CO y el 9.5% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 93
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

RRE R &

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 5.60 n/a 4.03 n/a 4.03
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion 970 incorrngruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién sufi(lc:)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P g 2 (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 55 18.18 9.52 24.88 28.82 26.85
Total 100 88.91 83.82 90.88

El puntaje 90.88 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

90.88 /10 = 9.09 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): $Inver ap’

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 12 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Afore Invercap no registré
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, Afore Invercap no firmé convenios, por lo tanto no

presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

Informes no razonados 10 8.33 33.33 1.00 1.00 1.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 91.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.00 / 10 = 9.10 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion 910 x 0.4 3.64

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

Datu=9.00 IR WYY WV NPV
Consultas 720,126 573,294 -20.4%
Controversias: 430 198 -54.0%
Aclaraciones 0] (0] -
Reclamaciones 430 198 -54.0%

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion Electronica 401 183 -54.4%

Sucursales 28 14 -50.0%

Sanciones Firmes 1 Telefono ! ! 0.0%

UNE 0 0 -

Incumplimientos o faltas al proceso de CONDUSEF-Gestion Ordinaria 0 0 :

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 1 100.0% Correo electrénico 0 0 =
Pagina de internet (o] ]

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total _ m -54.0%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022, Estatus del asunto

Concluido 430 198 100.0%
En Tramite (0] 0 0.0%
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,

estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



'~ La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

AFORE SURA PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
. e B .
ASESORIAS 455 550 || 20.9% Atendidas por ¢ ct“F - 10,399
RECLAMACIONES 0.0.0040000000:O..O..:-.OO:..OOOOO.Q Pr.
(Quejas del usuario) 272 343 26.1% Atendidas por Sura s . 893 - 806‘;7
CONTROVERSIAS 265 329 24.2%
Gestion Ordinaria 0 0 -
EEten lecenica 229 284 24.0% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 36 45 25.0%
En 108 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 6 n 83.3% de Afore Sura, de éstos, 75 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 5 200.0%
B Chihuahua (Chih) 12
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] -
B B San Luis Potosi (SLP) 12
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 -
Alvaro Obregén (CDMX) 6
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
Puebla (Pue) 6
TOTAL 727 893 22.8%
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestion o cualquier otra actividad Hermosillo (Son) 6
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccion y defensa de sus derechos e intereses. Mérida (Yuc) G
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. '
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos '}‘ Tijuana (BC) 5
financieros. oo MK
‘ |Iztapalapa (CDMX) 5
Saltillo (Coah) 5
Acapulco de Juarez (Gro) 5

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 59 9 DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Nuevo Ledn 26 UAU 'S que atendieron mas

reclamaciones El 60% de las reclamaciones

Jalisco 25 fueron presentadas por hombres,
mientras que el 40% por mujeres.
Metropolitana Metro 20
Chihuahua 16 RANGO DE EDAD RECLAMA-1  PART.
San Luis Potosi 15 Entre 18 a 29 afos 10 2.9%
Coahuila 14 Entre 30 a 39 afos 23 6.7%
. 3 [o)
oo 14 i Entre 40 a 49 afos 55 16.0%
. = - S Entre 50 a 59 anos 76 22.2%
Vicepresidencia Juridica* 14
Entre 60 a 69 anos 162 472%
Puebla m
Entre 70 a 79 anos 15 4.4%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Mas de 80 afios 2 0.6%
Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
TOTAL 343 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO =
sura =
Var. (%)
SERVICIO RECLAMACIONES || PART. (%) | RECLAMACIONES || PART. (%)
TOTAL 272 100.0 343 100.0 26.1
Retiros totales 73 26.8 99 289 35.6
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre,
RFC, domicilioy NSS Sl 18.8 55 16.0 7.8
Separacion de cuentas 33 121 32 9.3 -3.0 ~ N
Traspasos 16 59 29 8.5 81.3
Consulta de resumen de saldos 7 26 26 76 274 )
. J
Unificacion de cuentas 20 7.4 24 7.0 20.0 s ~
Emision de estado de cuenta 14 51 22 6.4 571
Retiros parciales 31 1.4 22 6.4 -29.0 )
Resto de Productos 27 9.9 34 9.9 - k =
1/Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Expediente Electréonico, Registro de trabajadores (Afiliacion) y Recertificacion, entre otros.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién / i6 o, A Tiempo de respuesta
A/!-I (por cada 10,000 contratos)¥ IDATU? Resolucion Favorable (%) EE dias habiles)
a 4 14
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion ln&ic;dor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
G & ra) Q=2 = @l
2021 2021 2021 2021 -
(s (& cal O = @
2022 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefo de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Afore Inbursa N/A 998 10.00 9.99
en cuanto a la gestion de las reclamaciones de —
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Citibanamex Afore N/A 949 10.00 9.69
3 Afore XX| Banorte N/A 9.69 895 9.40
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad % Afore Sura N/A 9.80 8.43 925
de atencién de su AFORE y compararlo frente a
PARA otros. Qué estimula la competencia del Sector y 5 Afore Invercap N/A 9.09 9.10 9.09
< UE mejora los servicios de las AFORES.
S%VE" Los Usuarios tienen un elemento adicional para 6 Profuturo AFORE 9.60 9.69 6.79 8.80
: elegir a su AFORE. 7 Afore Azteca N/A 994 7.00 876
8 Principal Afore N/A 9.33 6.87 8.35
= = 9 Pensionissste N/A 8.80 710 812
Esteindicadorse componedelaevaluaciéon detres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Afore Coppel N/A 6.49 7.10 6.73
¢COMO SE su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion
COMPONE Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a Promedio del Sector m m m
EL INDICE? través del Buré de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan

para

su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las

siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El indice del Sector esté calculado con base en los indices
de las 10 AFORES gue se encuentran en operacion.

SUMO S  md




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): sura }

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos
procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado

POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio_de Colaboracion — SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la

S sl obteniendo asi el puntaje de cada proceso. Calificacion de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj la Institucién Financiera no esta registrada

Gestion Electrénica 50%'! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibira la calificacion de CERO en

Gestion Ordinaria 20% 2 este proceso.
P . HH 1A (y
CALIFICACION Conciliacion 30% )
S 9 Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electionico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 142 asuntos directos en el periodo no se registraron Afore Sura no presentd asuntos concluidos en CO y del
vencimientos. sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 142 asuntos concluidos en el periodo no presentd
solicitudes de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

LRAR AR &

sura®
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 10.32 n/a 3.04 n/a 3.04
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion 970 incoggruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién sufigiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P <l P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prorroga no aceptadas
Solicitudes de prdérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 98.04 90.00 98.04

El puntaje 98.04 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

98.04 /10 = 9.80 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo —valor de célculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



Ve ~ e \'
iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): sura =

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 18 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: 1 asunto (5.6%) registrard por lo menos un
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. incumplimiento en el proceso, el cual representd el 14.3% de los
asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1asunto donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de un
convenio. Afore Sura no presentd problematica, ya que no registré
asuntos con incumplimineto de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 5.56 14.29 13.08 15.50 14.29
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 84.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

84.29 /10 = 8.43 de calificacidon

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 8.43 x 0.4 3.37 Tipo de Asunto 2021 2022
IDATU= 9.25 | 256
Consultas 0 0 -
Controversias: 256 334 30.5%
Aclaraciones o] o] -
Reclamaciones 256 334 30.5%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion Electronica 23] 285 23.4%

CONDUSEF-Gestion Ordinaria (0] 33 -

. . Sucursales 23 13 -43.5%

i T . s soox

Incumplimientos o faltas al proceso de NIz © o B

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Correo electronico 0 0 -
Pagina de internet o] 6]

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afnos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022, Estatus del asunto

Concluido 247 315 94.3%
En Tramite 9 19 5.7%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

— afore ) XX

— JEBANORTE=—

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

AFORE XXI BANORTE e
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
. T & .
ASESORIAS 1,612 1,313 || -18.5% Atendidas por ct“F - 10,399
T ... y—
REEEaMCIonES 1078 || ss || 241% Atendidaspor ¢ —almo 1 2,131 —yfEyka
CONTROVERSIAS 1,068 806 -24.5%
Gestién Ordinaria Y 0 -
Gestion Electronica 982 702 ~28:5% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliacion 86 104 20.9%
En 200 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DICTAMEN 8 10 25.0% de Afore XXI Banorte, de éstos, 81 concentran el 60% de las
quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 1 -50.0%
; Puebla (Pue) 23
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o} 1 -
) ) Saltillo (Coah) 27
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o -
Chihuahua (Chih) 20
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - —
Durango (Dgo) 19
TOTAL 2,690 2,131 -20.8%
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad Guadalajara (Jal) 18

realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Ve
>

_ Hermosillo (Son) 17
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. )
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos { Ledn (Gto) 15
financieros.
San Luis Potosi (SLP) 15
Benito Juarez (Q. Roo) 14

Gustavo A. Madero (CDMX) 12

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 10 9 DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

Jalisco 65 . i 4
UAU Srg;:;t:ggfersn mas El 65% de las reclamaciones
Coahuila 56 g fueron presentadas por hombres,
mientras que el 35% por mujeres.
Metropolitana Metro 55
Puebla 40 RANGO DE EDAD RECLAMA- 1 PART.
Sonora 33 Entre 18 a 29 anos 7 0.8%
o 2 % x Entre 30 a 39 afios 53 6.5%
Y X ()
Ve 2 i N Entre 40 a 49 anos 145 17.7%
7 Entre 50 a 59 anos 221 27.0%
Nuevo Ledn 29
Entre 60 a 69 anos 323 39.5%
Metropolitana Oriente 28
2 Entre 70 a 79 anos 62 7.6%
(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Mas de 80 afos 7 0.9%
Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
TOTAL 818 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

SERVICIO RECLAMACIONES jj PART. (%) | RECLAMACIONES | PART. (

TOTAL 1,078
Retiros totales 399
Separacion de cuentas 91
Traspasos 90
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre, 157
RFC, domicilioy NSS
Emision de estado de cuenta 71
Retiros parciales 40
Unificaciéon de cuentas 38
Expediente Electronico 89
Resto de Productos ¥ 103

2022

100.0 818
37.0 230
8.4 152
8.3 98
14.6 97
6.6 69
37 41
35 39
83 32
9.6 60

100.0
281

18.6
12.0
1.9
8.4
50
4.8
39
7.3

Var. (%)

-24.1
-42.4

67.0
8.9
-38.2
-2.8
25
2.6
-64.0

1/Incluye: Consulta de resumen de saldos, Aportaciones voluntarias y complementarias y Registro de trabajadores (Afiliacion), entre otros.

afore¥00
C»-_-ﬂ' BANORTE =

D

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

A/I!-I (por cada 10,000 contratos)?
'

Indicador de la institucion

IDATU¥

Indicador Indicador

del sector del sector

(] @l (oo 2
2021 2021

201 (57 [aem] (o
2022 2022

2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).

(QUE ES?

(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

Indicador de la institucion

Indicador
del sector

2021

Resolucién Favorable (%)

o0 Q-

2022

Indicador de la institucion

() @7

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencion de su AFORE y compararlo frente a
otros. Qué estimula la competencia del Sector y
mejora los servicios de las AFORES.

Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su AFORE.

Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.

W 0 N 0o uu NN W N =

=)
o

Afore Inbursa

Citibanamex Afore

Afore XXI Banorte

Afore Sura

Afore Invercap

Profuturo AFORE

Afore Azteca

Principal Afore

Pensionissste

Afore Coppel

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
9.60
N/A
N/A
N/A
N/A

Al

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Indicador de la institucion

en €

2021

wal C

2022

9.98
9.49
9.69
9.80
9109
9.69
9.94
988
8.80
6.49

10.00
10.00
8.95
8.43
9.10
659
7.00
6.87
710
710

—

9199
9.69
940
125
909
8.80
8.76
8%5
8.12
6.73

sl




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): — aforedo0d

JF BANORTE

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenia de Colaboracidngj[SIGE | icon
PROCESO . . B CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: >Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidn Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . e Ordinaria recibira la calificaciéon de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
> ) S %
CALIFICACION Conciliacion 30% :
el . Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 381 asuntos directos en el periodo no se registraron En 1 caso Afore XXI Banorte emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

causas imputables a la Institucion. Este represento el 2.5%

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y de los asuntos concluidos en CO y el 4.8% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 386 asuntos concluidos en el periodo no presentd
solicitudes de proérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

R R &

o 5
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 4.90 n/a 4.18 n/a 4.18
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion 970 inco‘r)wgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién sufigiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P 9 9 (\F;en e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 2.50 4.76 33.61 31.91 32.76
Total 100 97.79 86.91 96.94

El puntaje 96.94 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

96.94 /10 = 9.69 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): e

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 47 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: 1 asunto (21%) registré por lo menos un
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. incumplimiento en el proceso, el cual representd el 14.3% de los
asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Afore XXI Banorte no firmo convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 213 14.29 23.52 15.50 19.51
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 89.51 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.51/10 = 8.95 de calificacidon

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion 895 x 0.4 3.58

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

IDATU= 9.40
Consultas 4,323 2,503 -42.1%
Controversias: 2,661 3,970 49.2%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 2,661 3,970 49.2%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 944 1747 85.1%

Sucursales 441 1,158 162.6%

X X CONDUSEF-Gestion Electrénica 957 707 -26.1%
Sanciones Firmes = . )

Pagina de internet 0 140 -

Correo electrénico 0 1o -

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - UNE 319 108 -66.1%

CONDUSEF-Gestion Ordinaria 0 0 -
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m 49.2%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
Concluido 2,661 3,915 98.6%
En Tramite (0] 55 1.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacién al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



'La CONDUSEF presenta |la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

citibanamex&£s

AFORE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CITIBANAMEX AFORE
Proceso 2021 2022 Crecim.
ASESORIAS 802 840 4.7%

RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 510 523 2.5%
CONTROVERSIAS 501 509 1.6%
Gestién Ordinaria Y 0 -

Gestion Electronica 452 430 -4.9%
Conciliacion 49 79 61.2%

SOLICITUD DE DICTAMEN 8 12 50.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o} 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0) 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -
TOTAL 1,312 1,363 3.9%

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. o
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 83 9
Metropolitana Metro 42 UAU "S que atendieron mas
Jalisco 28 reclamaciones
Guanajuato 25

Nuevo Ledn 25

Veracruz 23 \ '

Chihuahua 21 % x
Puebla 21 .‘i =
Coahuila 18

Sinaloa 18

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria
Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

e e e e 0000 00

Atendidas por

o0 00000000000

10,399

Part.

Atendidas por 1,363 = 13.1%

eifibanamex&s
arome

e e o0 g oo
e e 0090 00

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 146 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Citibanamex Afore, de éstos, 82 concentran el 60% de las
quejas.

Chihuahua (Chih) n

- Iztapalapa (CDMX)

S}

Aguascalientes (Ags)
Tepic (Nay)

Puebla (Pue)
Veracruz (Ver)

Tijuana (BC)

Ledn (Gto)

Guadalajara (Jal)

COL g 00" f CO | QO F 04 O—§ O} O

Ecatepec (Méx)

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 58% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 42% por mujeres.

RECLAMA-
RANGO DE EDAD CIONES PART.

Entre 18 a 29 afios 13 2.5%
Entre 30 a 39 aflos 60 11.5%
Entre 40 a 49 afnos 81 15.5%
Entre 50 a 59 anos 10 21.0%
Entre 60 a 69 anos 215 41.1%
Entre 70 a 79 afos 37 71%

Mas de 80 afios 7 1.3%

TOTAL 523 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

2022

TOTAL 510 100.0 523 100.0
Retiros totales 170 333 166 31.8
ggrcr,eégg?cﬁ/ig —;c'ElLéaSIizacién de datos, nombre, 62 2.2 64 122
Separacioén de cuentas 34 6.7 56 10.7
Emision de estado de cuenta 52 10.2 47 9.0
Unificacion de cuentas 43 8.4 44 8.4
Traspasos 18 35 39 7.5
Retiros parciales 55 10.8 33 6.3
Consulta de resumen de saldos 26 51 29 55
Resto de Productos 50 9.8 45 8.6

1/Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Emision de constancia de retenciones de impuestos, Expediente Electréonico, entre otros.

Var. (%)

25
-2.4

3.2
64.7
-9.6
23
116.7

-40.0

1n.5

vy

citibanamex&s
AFORE

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

A/I!-I (por cada 10,000 contratos)?
'

Indicador de la institucion

IDATU¥

Indicador Indicador

del sector i del sector -

(| @22 =nf &
2021 2021 -

(=1 (G (@@ es
2022 2022

2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).

(QUE ES?

(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

Indicador de la institucion

Indicador
del sector

&«

2021

2022

Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencion de su AFORE y compararlo frente a
otros. Qué estimula la competencia del Sector y
mejora los servicios de las AFORES.

Los Usuarios tienen un elemento adicional para
elegir a su AFORE.

Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.

W 0 N o uu N W N =

=)
o

Afore Inbursa
Citibanamex Afore
Afore XXI Banorte
Afore Sura

Afore Invercap
Profuturo AFORE
Afore Azteca
Principal Afore
Pensionissste

Afore Coppel

Promediodelsector | 960 J oz J 81 |

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
9.60
N/A
N/A
N/A
N/A

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Indicador de la institucion

Indicador
del sector
&
2021
«
2022
I3 10.00
9.49 10.00
9.69 8.95
9.80 8.43
9.09 9.10
9.69 6.79
9.94 7.00
9.33 6.87
8.80 7.0
6.49 710

9199
9.69
9.40
125
909
8.80
8.76
8%5
8.12
6.73

8.82

citibanamex&£s
AFORE




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): cifibanamex&

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenia de Colaboracidngj[SIGE | icon
PROCESO . . B CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: >Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidn Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . e Ordinaria recibira la calificaciéon de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
> ) S %
CALIFICACION Conciliacion 30% :
el . Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 241 asuntos directos en el periodo no se registraron En 2 casos Citibanamex Afore emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 71% de los asuntos concluidos en CO y el 9.5% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 241 asuntos concluidos en el periodo no presentd
solicitudes de proérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

cﬁ'lbana;:ln?lcu
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 113 n/a 4.97 n/a 4.97
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/rio incorr)wgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin jastificgcién sufi(F:)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P 9 P (\'?en e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 714 9.52 31.03 28.82 29.92
Total 100 96.00 83.82 94.89

El puntaje 94.89 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

94.89 /10 = 9.49 de calificacién

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): i

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 37 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Citibanamex Afore no
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. registré incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, Citibanamex Aforel no firmd conevios, por lo tanto
no presentd ningdn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
cﬁ‘imna:::)lcb
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4,00

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

IDATU= 9.69
Consultas 142,446 141,686 -0.5%
Controversias: 5822 7,329 25.9%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 5,822 7,329 25.9%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 3,410 6,325 85.5%
Sucursales 1,441 498 -65.4%
s X Fi 1 CONDUSEF-Gestion Electrénica 456 433 -5.0%
anciones rirmes UNE 295 50 -873%
5Ni _ 0
Incumplimientos o faltas al proceso de ) SERCIE O 84 8 78.6%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 1 100.0% Pagina de internet 36 5 -86.1%
CONDUSEF-Gestion Ordinaria 0 0 -
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).
z‘:tza(;zsze_ desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 5,822 7,329 100.0%
En Tramite (0] 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacién al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



'La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - junio 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:

-? INBURSA
Afare

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
AFORE INBURSA

Proceso 2021 2022 Crecim.

ASESORIAS 139 147 5.8%

RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 78 o1 16.7%
CONTROVERSIAS 78 90 15.4%
Gestién Ordinaria 0 0 -

Gestion Electronica 71 82 15.5%
Conciliacion 7 8 14.3%

SOLICITUD DE DICTAMEN (0] 1 -
SOLICITUD DE DEFENSORIA (0] (0} -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] (0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
TOTAL 217 238 9.7%

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. o
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros.

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Metropolitana Central 14 9

Sonora 9 UAU “S que atendieron mas
Neicon 8 -~ reclamaciones
Tamaulipas 6

Chihuahua 4 ’

Jalisco 4 ' ‘
Metropolitana Metro 4 y ¢

Querétaro 4 s

Sinaloa 4

Aguascalientes 3

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria
Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

Atendidas por

o0 00000000000

Atendidas por

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

e e o0 g oo
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
e e 0090 00

10,399

Part.
238 -H>px

En 43 municipios del pais se registra al menos una reclamacioén
de Afore Inbursa, de éstos, 34 concentran el 60% de las quejas.

Hermosillo (Son)
Ciudad Madero (Tams)
Aguascalientes (Ags)
Chihuahua (Chih)
Benito Juarez (Q. Roo)
_ La Paz (BCS)

d Tlahuac (CDMX)
Acapulco de Juarez (Gro)
Guadalajara (Jal)

Querétaro (Qro)

Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 45% de

fueron presentadas por hombres,
mientras que el 55% por mujeres.

RANGO DE EDAD

Entre 18 a 29 afios

Entre 30 a 39 aflos
Entre 40 a 49 afnos
Entre 50 a 59 anos
Entre 60 a 69 anos
Entre 70 a 79 anos

Mas de 80 afios
TOTAL

las

reclamaciones

RECLAMA-
CIONES PART.

2 22%
0 0.0%
8 8.8%
24 26.4%
48 52.7%
7 7.7%
2 22%
91 100.0%

Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

NCENSE NN N NN W ol O



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

&‘INEUHEA

Aforg

| 2021 | 2022
Var. (%)
SERVICIO RECLAMACIONES J] PART. (%) | RECLAMACIONES | PART. (%)
TOTAL 78 100.0 91 100.0 16.7
Retiros totales 29 371 39 428 345 ( )
Traspasos 5 6.4 15 16,5 200.0 >
Correccion y/o actualizacion de datos, nombre,
RFC, domicilio y NSS 9 1.5 8 8.8 -1 \ J
Separacion de cuentas 3 3.8 7 77 133.3
e .z ( \
Unificaciéon de cuentas 8 10.3 7 7.7 -12.5
Emision de estado de cuenta 3 3.8 5 55 66.7
Registro de trabajadores (Afiliacion) 1 13 3 33 200.0 > \_ )
Retiros parciales 10 12.8 3 33 700 P [ )
Resto de Productos 10 13.0 4 4.4 -
1/Incluye: Consulta de resumen de saldos, Expediente Electronico, Aportaciones voluntarias y complementarias, entre otros.
_ Y
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
/\/ indice de Reclamacion IDATU¥ Resolucién Favorable (%) ——=| Tiempo de respuesta
= (por cada 10,000 contratos)? EE dias habiles)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion ln.c;lic.c.ldor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
(=1 (9 (ea] G2 eal 2 =1 @
2021 o 2021 2021 - 2021 .
EalC ¢ - -a
2022 2022 2022 2022
2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo acumulado de (Abril-Junio).
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):
El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atencién y servicio de las instituciones financieras, 1 Afore Inbursa N/A 9.98 10.00 cleE) |-
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de —
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Citibanamex Afore N/A 9.49 10.00 9.69
3 Afore XX| Banorte N/A 9.69 8.95 9.40
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Afore Sura N/A 9.80 8.43 925
de atencion de su AFORE y compararlo frente a
. otros. Qué estimula la competencia del Sector y 5 Afore Invercap N/A 9.09 9.10 9.09
¢PARA - .
UE mejora los servicios de las AFORES.
SIQRVE" Los Usuarios tienen un elemento adicional para 6 Profuturo AFORE 9.60 9.69 6.79 8.80
: egir a su AFORE. 7 Afore Azteca N/A 994 7.00 8.76
8 Principal Afore N/A 9.33 6.87 8.35
. & 9 Pensionissste N/A 8.80 710 812
Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Afore Coppel N/A 6.49 7.0 6.73
¢COMO SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
COMPONE Electrénicay Conciliacion. Este indice es publico a Promedio del Sector m m m
EL iINDICE? través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.

Nota: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 10 AFORES que se encuentran en operacion.

# II\IELII:IB\A
=




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): =

Afore

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestion Ordinaria, su puntaje

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenia de Colaboracidngj[SIGE | icon
PROCESO . . B CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (Las 10
AFORES han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: >Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidn Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . e Ordinaria recibira la calificaciéon de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
> ) S %
CALIFICACION Conciliacion 30% :
el . Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 42 asuntos directos en el periodo no se registraron Afore Inbursa no presenté asuntos concluidos en CO y del
vencimientos. sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 43
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

e
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 217 n/a 4.75 n/a 4.75
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/rio incorr)wgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sinjastificgcién sufi(F:)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P 9 P (\'?en e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 99.75 90.00 99.75

El puntaje 99.75 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

99.75 /10 = 9.98 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de calculo ) ) / (valor minimo - valor maximo) ]



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): INBURSA

Afore

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 4 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Afore Inbursa no registrd
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, Afore Inbursa no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningdn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
CONCILIACION

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 100.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto 2021 2022
IDATU= 9,99
Consultas 293 3n 6.1%
Controversias: 113 18 4.4%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 113 18 4.4%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion Electronica 70 84
UNE 27

Sucursales

Teléfono

Incumplimientos o faltas al proceso de SOl ERE e Ol el ]
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Correo electréonico
Pagina de internet

Sanciones Firmes -

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total

Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre

de 2022, Estatus del asunto
Concluido N3 18 100.0%
En Tramite (0] 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

*Informacién al primer semestre de 2022; dicha informacién podra variar por actualizaciones.



