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

Fréstanio

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PRESTAMOS FELICES EN 15 MINUTOS

Proceso 2021 2022 Crecim.

ASESORIAS 706 458 -35.1%
RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 527 318 -39.7%
CONTROVERSIAS 519 312 -39.9%
Gestién Ordinaria 453 258 -43.0%
Gestion Electronica 0 0 -
Gestion de Cobranza (REDECO) 14 15 71%
Conciliacion 52 39 -25.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 7 6 -14.3%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0) (0] -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] (0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
TOTAL 1,233 776 -37.1%

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
proteccion y defensa de sus derechos e intereses

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera.

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:
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 110 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de PRESTAMOS FELICESEN15MINUTOS, de éstos, 39 concentran
el 60% de las quejas.
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Tijuana (BC)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 56% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,

mientras que el 44% por mujeres. h
RE
Entre 18 a 29 anos 1 0.3%
Entre 30 a 39 afos 2 0.7%
Entre 40 a 49 anos 1 3.4%
Entre 50 a 59 anos 52 16.4%
Entre 60 a 69 anos 161 50.5%
Entre 70 a 79 anhos 84 26.4%
Mas de 80 afios 7 2.3%
TOTAL 318 100.0%

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

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Fréslanio LS
Var. (%)
PRODUCTO RECLAMACIONES ] PART. (%) | RECLAMACIONES jj PART. (%)

TOTAL 100.0 318 100.0 -39.7
Crédito personal 50.3 182 572 -31.3
Crédito de némina 362 85 26.7 -55.5 —3p|
Crédito para adultos mayores (pensionados 14.5
o jubilados) N4 46 - -23.3

Resto de Productos 21 5 1.6 -
v Incluye: Tarjeta de crédito, Crédito al auto, Gestion de cobranza (REDECO), Microcréditos y Domiciliacién.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién i6 Tiempo de respuesta
A/I (por cada 10 mil contratos)? IDATU¥ @ Resolucién Favorable (%) @ (%l’as hébileg)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion cador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
=1 @9 & = il =1
2021 2021 . 2021 2021
(=] (= (e ] (e 1o
2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefo de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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 delas Instituciones Financieras, 1 Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.9]
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de DF Capital
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 apita N/A 9.92 9.88 9.90
3 Moneyveo México N/A 971 10.00 9.82
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
de atenciéon de su SOFOM y compararla frente a y
tras. 5 AlphaCredit Capital N/A 915 10.00 9.49
;,PAR’A otras.
S%l\JIIIE? Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 Apoyo Econdmico Familiar N/A 9.72 879 9.35
6 servicios de las SOFOM. 7 Prestaciones Finmart N/A 915 953 930
8 Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 9.22
9 Servicios Financieros Soriana N/A 029 ol 921
Esteindicador se componede la evaluacionde tres - -

. procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10 Dimex Capital N/A 8.87 9.45 910
ég(::ggzg su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestidon n Financiera Fortaleza N/A 9 8.91 9.03
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este Indice es publico a —

£ ) : N A
través del Burd de Entidades Financieras. 12 SIel oV N/A S 2 S
13 Publiseg N/A 812 9.57 8.70
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta . o
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Exitus Credit N/A 8.65 7.65 825
alculo. El d | | ) .
;Saizrjies:tecsahcojjaz esglose por proceso se encuentra en las 15 Y S, N/A 6.49 920 757
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Creelie 9.94 0.00 10.00 499
= 5 17 Préstamos Felices en 15 Minutos e 0.00 893 416
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor ndmero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
Promediodeisector | o6s J o2 J o3 J 62

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

Fréstarno

e



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Prestamoseli; &

1 *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 evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de ColaboraciongSIGE | coff
PROCESO b — ‘el i=d d CONDUSEF, automaticamente recibe Ila
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . oz 2 Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
P . HH 1A [y
CALIFICACION Conciliacion 30% .
PR o Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar 3 CONDUSEE al correo electionico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ORDINARIA

XY

VENCIMIENTOS Y NOTIFICACIONES SINE SIN RESPUESTA: INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =
Acumuld 6 vencimientos de 110 asuntos concluidos, lo que En 4 casos Préstamos Felices en 15 Minutos emitié una .
implicé que en el 5.5% de los casos el Usuario quedara en resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se e
estado de indefension; éstos representaron el 14.0% de los materializé por causas imputables a la Institucion. Estos i
asuntos vencidos del Sector. representaron el 30.8% de los asuntos concluidos en CO y
. el 44.4% del sector.
SOLICITUDES DE PRORROGAS: No presentd problematica,
ya que de los 110 asuntos concluidos en el periodo, no
presento solicitudes de prorrogas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ORDINARIA
Asuntos directos vencidos 20 5.45 13.95 18.96 1.00 9.98
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 9.16 n/a 4.72 n/a 4.72
Solicitudes de prorroga 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
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 25 30.77 44.44 17.62 1.00 9.31
Total 100 91.30 52.00 74.01

El puntaje 74.01 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

74.01 /10 = 7.40 de calificaciéon

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Prestamoselz @

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 16 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (6.3%) registrd
(6.3%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
de Conciliacion, el cual representd el 4.8% de los asuntos con el 3.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.
diferimiento del Sector.

Por otro lado, Préstamos Felices en 15 Minutos no firmoé convenios,

por lo tanto no presentd ningdn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 6.25 4.76 28.19 24.20 26.19
Informes no razonados 10 12.50 7.14 8.88 6.40 7.64
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 6.25 3.03 28.19 22.75 25.47
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 89.30 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.30 /10 = 8.93 de calificacién
PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria 740 x 0.2 1.48

Conciliacion | 893 x 0.3 2.68 Tipo de Asunto 2021 2022
IDATU= 4.16 | ws| 280
Consultas 0
Controversias: 438 280
Aclaraciones 0
Reclamaciones 438 280

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion ordinaria 438 280

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 0

8 o Correo electrénico
Sanciones Firmes - . . o
Pagina de internet 0
Incumplimientos o faltas al proceso de Seures!s 0
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Teléfono 0
UNE o

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos 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 392 198 70.7%
En Tramite 46 82 29.3%

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 informacion podra variar por actualizaciones.



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

N

At
DESGLOSE DE LASC?:IZE([:)II(_?_EES DE DEFENSA DE PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 26 48| s4.6% Atendidas por c¢“F . 16,432
(Quelas del usuario) m| z27|| s27% Atendidaspor 1 fa 1 275 ltled
: AXELERA : 1.7%
CONTROVERSIAS 171 227 327%
Gestién Ordinaria S 7 40.0%
Gestidn Electrénica o o ) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 164 220 34.1%

En 91 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de CREDITEA, de éstos, 24 concentran el 60% de las quejas.

Conciliacion 2 0 -100.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN (Y o - Gustavo A. Madero (CDMX) 20
SOLICITUD DE DEFENSORIA () o - Azcapotzalco (CDMX) 10
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - Iztapalapa (CDMX) 9
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 ) = Puebla (Pue) 9
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0o o - % Zapopan (Jal) 8
TOTAL 197 275 39.6% b 5 Mérida (Yuc) 7
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad e Y ’
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la .ﬁ Coyoacan (CDMX) 6
proteccion y defensa de sus derechos e intereses ¥
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Guadalajara (Jal) 6
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. Monterrey (NL) 6
Benito Juarez (CDMX) 5

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

UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON RECLAMACIONES:

El 71% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,

mientras que el 29% por mujeres. h
REDECO* 220 9 S
Metropolitana Central 3 UAU 'S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
" reclamaciones Entre 18 a 29 afios 32 14.3%
Hidalgo 1
. Entre 30 a 39 anos 130 571%
Jalisco 1
Entre 40 a 49 anos 65 28.6%
N Led 1
it ’ Entre 50 a 59 anos (0] 0.0%
R °ces : { Entre 60 a 69 afios 0 0.0%
y & Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
Mas de 80 afnos 0 0.0%
TOTAL 227 100.0%

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

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

M

AXELERA

500 —Pp

TOTAL 171 100.0 227 100.0 32.7
Crédito personal 158 N4 212 93.4 34.2
Microcréditos 6 35 6 26 0.0
Crédito de némina 4 23 6 2.6
Tarjeta de crédito 2 12 2 0.9 0.0
Crédito al auto 1 06 1 05 0.0

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

Indicador
del sector

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil contratos)?

Indicador de la institucién

Indicador
del sector
23 | [a@B](9
2021 '
=
2022

IDATU¥

2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desempeno de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

{QUE ES?

¢(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iNDICE?

Indicador de la institucién

@ Resolucién Favorable (%) @

Indicador de la institucién

In

Tiempo de respuesta

dias habiles)

dicador de la institucién

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
atenciényserviciode 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 SOFOM y compararla frente a
otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las SOFOM.

Esteindicador se compone de la evaluaciondetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién
Electrénicay Conciliacién. 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

1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor ndmero

de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 54.7% del Sector.

Nota

2: El indice del Sector estéa calculado con base en los indices

de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

W 0 N 0o uu N W N =

Indicador Indicador
del sector _ del sector
0.0) 'Il:ézj
B
r
=]
2022 ™~ 2022

Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.91
IDF Capital N/A 9.92 9.88 9.90
Moneyveo México N/A 9.71 10.00 9.82
Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
AlphaCredit Capital N/A 9.15 10.00 9.49
Apoyo Econémico Familiar N/A 9.72 8.79 s
Prestaciones Finmart N/A 915 9,53 9.30
Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 922
Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 9.10 9.21
Dimex Capital N/A 8.87 9.45 910
Financiera Fortaleza N/A omn 8.91 9.03
Noémina Apoyo N/A 9.28 7.87 8.71
Publiseg N/A 812 9.57 8.70
Exitus Credit N/A 8.65 7.65 825
Financiera Maestra N/A 6.49 9.20 yAST
Creditea 9.94 0.00 10.00 4.99
Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 893 4.6
scs | o2 [ o J o2 |

WA

AXELERA



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 0‘

AXELERA

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion 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.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

EVALUACION
POR
PROCESO

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de  Colaboracion  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificaciéon de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
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 Institucion 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 ORDINARIA

VENCIMIENTOS Y NOTIFICACIONES SINE SIN RESPUESTA: INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =
No presentd problematica, ya que de los 2 asuntos En este caso Creditea no presentd asuntos que iniciaran — .
concluidos en el periodo no se registraron vencimientos. un proceso de conciliaciéon por derivar de incumplimientos —
Asi mismo, Creditea no presentd problematica, ya que no pactados en Gestién Ordinaria. i
se le notifico ninguna solicitud de respuesta a través del
sistema SINE.
SOLICITUDES DE PRORROGAS: No presentd problematica,
ya que de los 2 asuntos concluidos en el periodo, no
presentd solicitudes de prdérrogas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ORDINARIA
,:.A
Asuntos directos vencidos 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 19.00 n/a 4.42 n/a 4.42
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 {
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 25 0.00 0.00 25.00 25.00 25.00 {
Total 100 99.42 95.00 99.42

El puntaje 99.42 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.42 /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) ]



A*A

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

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

La institucion no registré asuntos concluidos en el proceso de Conciliacion.

ABRIL - JUNIO

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria 0.2 1.99

Conciliacion* | 10.00 x 0.3 3.00

IDATU= 4.99

* En virtud de que la institucion no presentd ningun asunto concluido en el
proceso de Conciliacion, para el calculo de su calificacion en este proceso se
considera la calificacion de 10.

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 0 0 -
Controversias: 163 229 40.5%

Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 163 229 40.5%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion ordinaria 163 223 36.8%

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 0

. . Sucursales
Sanciones Firmes = o ©
Correo electrénico 0
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina deinternet 0
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Teléfono o
UNE o

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

Fuente: Sistema de Administracién 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 163

En Tramite 0
Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informaciéon
sectorial, estandarizada y congruente para proteger aun 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:

S

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

FINANCIERA MAESTRA

Proceso 2021 2022 Crecim.

ASESORIAS 2,760 365 -86.8%
RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 2,474 290 -88.3%
CONTROVERSIAS 2,471 285 -88.5%
Gestién Ordinaria 0 0 -
Gestion Electronica 2,405 237 -90.1%
Gestion de Cobranza (REDECO) 4 13 225.0%
Conciliacion 62 35 -435%
SOLICITUD DE DICTAMEN 3 5 66.7%
SOLICITUD DE DEFENSORIA (0] 0 -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [0} 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -
TOTAL 5,234 655 -87.5%

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

proteccion 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.

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

Nuevo Ledn
Chiapas

Hidalgo

Jalisco

Baja California Sur
Sinaloa
Aguascalientes
REDECO*
Durango

Guerrero

0

UAU 'S que atendieron mas
reclamaciones

Vet

. ¢

CREDITO MAESTRO

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R

Atendidas por - cc“r

@0 ¢ 0 00000000000 00000000 00

16,432

e e 0000000

655 | Z?got/;
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Atendidas por : WF.BER'FQM@F.S.T."."M

.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 101 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de EINANCIERA MAESTRA, de éstos, 41 concentran el 60% de las
quejas.

e e 00 g0 o0

Aguascalientes (Ags) 1
Durango (Dgo) n
La Paz (BCS) n

Mérida (Yuc)

\w ’ Monterrey (NL)
-

’ Acapulco de Juarez (Gro)

i Mazatlan (Sin)
‘ ’ Puebla (Pue)

Tapachula (Chis)

(o)} B(opI S(op} Mo)l SASER Beoly oo

Tuxtla Gutiérrez (Chis)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 45% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,

mientras que el 55% por mujeres. h
e
Entre 18 a 29 anos 6 2.2%
Entre 30 a 39 afios 22 7.6%
Entre 40 a 49 anos 16 5.4%
Entre 50 a 59 afnos 71 24.6%
Entre 60 a 69 afios 19 41.0%
Entre 70 a 79 anos 53 18.1%
Mas de 80 afios E 11%
TOTAL 290 100.0%

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

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO RECLAMACIONES§| PART. (%) | RECLAMACIONES }| PART. (%)

TOTAL 2,474
Crédito de ndomina 1,245
Crédito personal 759
Crédito para adultos mayores (pensionados
& jubilados) eres 466
Resto de Productos ¥ 4

100.0
50.3

30.7

18.8
0.2

290
138

12
BE)
7

V Incluye: Gestion de cobranza (REDECO), Tarjeta de crédito, Servicios en sucursal y/o UNE y Crédito PYME.

100.0
476

38.6
1.4

2.4

Var. (%)

-88.3

-88.9

-85.2

929 —P|

.

OPB.EPJ.TQ MAESTRO

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

M:I (por cada 10 mil contratos)?

IDATU¥

Indicador de la institucion

Indicador Indicador
del sector del sector
L&
2021
2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desemperio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%) @

Indicador
del sector

Indicador de la institucion

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta

(dias habiles)

Indicador de la institucion

o

2021

w-nl ¢

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

¢QUE ES? atenciény serviciodelas 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 SOFOM y compararla frente a
otras.
¢PARA
QUE, Estimula la competencia del Sector y mejora los
SIRVE? servicios de las SOFOM.
Este indicador se componede la evaluaciéonde tres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
¢COMO SE

COMPONE su ma,rc'o regulato}r}o. '(?estlon Qr@lnarla, (,jes'tlon
EL INDICE? Electrénicay 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 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 54.7% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

W 0O N 0o u N WN =
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=|o

Daimler Financial Services
IDF Capital

Moneyveo México
Adelanto Express
AlphaCredit Capital

Apoyo Econémico Familiar
Prestaciones Finmart
Financiera Independencia
Servicios Financieros Soriana
Dimex Capital

Financiera Fortaleza
Némina Apoyo

Publiseg

Exitus Credit

Financiera Maestra

Creditea

Préstamos Felices en 15 Minutos

Promedio del Sector

N/A
N/A
N/A
N/A
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0.00

| o J ox2 J 629 |
ap
@F.'!.EP.' TO MAESTRO,

10.00
9.88
10.00
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10.00
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985
9.30
92,
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9.10
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8.71
8.70
825
757  w—
4.99
4.16
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): ﬁ

CREDITO MAESTRO

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 evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, Convenio _de Colaboracionlg /SIGE ' cof
PROCESO 5 o il - d CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj |a Institucién Financiera no esta registrada
Gestion Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . oL 2 Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
CAL'F'CACléN ° Conciliacion 30%

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

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

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

VENCIMIENTOS: Acumuld 1 vencimiento de 116 asuntos INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =
directos, lo que implicd que en el 0.9% de los casos el En 14 casos Financiera Maestra emitié una resolucién a —_—
Usuario quedara en estado de indefension; éste representd favor del Usuario, no obstante la misma no se materializo e
el 7.1% de los asuntos vencidos del Sector. por causas imputables a la Institucion. Estos representaron -d) a=m -
. el 82.4% de los asuntos concluidos en CO y el 37.8% del
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y sector.
RECHAZADAS: No presentoé problematica, ya que de los 116
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
[ —
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.86 7.14 9.92 7.00 8.46
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 13.16 n/a 2.44 n/a 2.44
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion y/o incongruente) 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 {
(vencidas) 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 82.35 37.84 7.00 1.00 4.00
Total 100 69.36 53.00 64.90

El puntaje 64.90 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

64.90 /10 = 6.49 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) ]



2.

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @eseors s,

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 20 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (5.0%) registro
(5.0%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
de Conciliacién, el cual representd el 4.8% de los asuntos con el 3.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.
diferimiento del Sector. Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo

para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de un

convenio, Financiera Maestra no presentd problematica, ya que no
registré incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

-
Asuntos diferidos 30 5.00 4.76 28.55 24.20 26.37
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 5.00 3.03 28.55 22.75 25.65
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 92.02 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

92.02 /10 = 9.20 de calificacion

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria| N/A x - -
Gestion Electronica | 6.49 x 0.6 3.89
Conciliacion | 9.20 x 0.4 3.68 Tipo de Asunto 2021 2022
IDATU= 7.57 | s | 278
Consultas 307 463
Controversias: 4,398 2,275
Aclaraciones 1976 2,033
Reclamaciones 2,422 242

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Telefono 1,436 1,594 11.0%
Correo electrénico 540 438 -18.9%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 2,422 233 -90.4%

Sanciones Firmes 1 ) o
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0

UNE 0

Incumplimientos o faltas al proceso de .
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100.0% pagina de internet )

Sucursales
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

8
2
6]
(] 0
registrados en anos anteriores).
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m
== ]

g:tzacizszé desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m
Concluido 4,398 2127 93.5%
En Tramite 0 148 6.5%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alin 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:

Exitus> Credit

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
EXITUS CREDIT PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R

)
odigysrr

e e e e 0000 00

ASESORIAS 524 503 -4.0% Atendidas por 16,432

e 00000000

e 0 00000000 00

RECLAMACIONES

.
.
.
.
.
.
.
.

e e 00 g0 o0

(Quejas del usuario) 483 452 -6.4% Atendidas por Exitus>Credit 955 N ‘53%';
o (o]
CONTROVERSIAS 47 439 -6.8%
Gestion Ordinaria Y Y -
e Elae @ 270 200 18.9% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Cesition ele Celoranzs (REDESe) = 75 SR En 140 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
——— de EXITUS CREDIT, de éstos, 47 concentran el 60% de las
Conciliacion 49 64 30.6% quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 10 12 20.0% Puebla (Pue) D8,
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0% Tepic (Nay) 12
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% Guadalajara (Jal) 1
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] o - Mérida (Yuc) 1
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o} 0 - Othén P. Blanco (Q. Roo) 1]
TOTAL 1,007 955 -5.2%

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

‘%,’z

Iztapalapa (CDMX) 10
.i ’ La Paz (BCS)

proteccién y defensa de sus derechos e intereses 9

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Durango (Dgo) 8

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

financieros. Hermosillo (Son) 8
8

Zacatecas (Zac)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCléN A USUARIOS QUE El 50% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 50% por mujeres. h
FEDS 7 9 RECLAMA:
. RAN DE EDAD a PART.
Metropolitana Central 34 UAU "S que atendieron mas CIONES
S >7 reclamaciones Entre 18 a 29 anos 6 1.4%
. Entre 30 a 39 afos 17 3.8%
Jalisco 24
Entre 40 a 49 anos 21 4.6%
Yucatan 22
= Entre 50 a 59 anos 40 8.7%
oS 9 . ; Entre 60 a 69 afios 193 42.8%
Metropolitana Oriente 16 * % v Entre 70 a 79 afios 129 28.6%
Veracruz 15 .‘ Mas de 80 afios 46 10.1%
Oaxaca 13 TOTAL 452 100.0%
Vicepresidencia Juridica* 13 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de
Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO Exitus > Credit
2021} 2022 |

Var. (%,

TOTAL 483 100.0 452 100.0 -6.4 s i
Crédito personal 245 50.7 253 56.0 33 —P
Crédito de némina 159 329 135 29.8 -15.1 N~ of
grigcéiﬁgdpgéa adultos mayores (pensionados 69 143 56 2.4 18.8 _)( B
Resto de Productos 10 2] 8 1.8 R
Vincluye: Crédito hipotecario, Tarjeta de crédito, Microcréditos y Créditos solidarios y/o grupal. L )

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

: Tiempo de respuesta
IDATU @ Resolucién Favorable (%) g@ dias héb"eg)

Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucién

indice de Reclamacién

/J:I (por cada 10 mil contratos)?

Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
E=al G (a5 ]2 L & =nl €
2021 2021 2021 2021
r
i (o] 6 a-- m=al ¢
2022 = 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El Indice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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? atencionyserviciode las Instituciones Financieras, 1 Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.91
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de IDF Capital
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 apita N/A 9.92 9.88 9.90
3 Moneyveo México N/A 9.71 10.00 9.82
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
AlphaCredit Capital 915 Y l
(PARA otras. 5 phaCredit Capita N/A 10.00 9.49
SI%?/E’ Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 Apoyo Econdmico Familiar N/A 9.72 8.79 9.35
. servicios de las SOFOM. 7 Prestaciones Finmart N/A 915 953 930
8 Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 77
o ) 9 Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 910 €7
Este indicador se compone de la evaluacionde tres
procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Dimex Capital N/A 8.87 9.45 910
é%éh:ggﬁg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion n Financiera Fortaleza N/A 9 8.91 9.03
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacion. Este Indice es publico a —
. 2 . . . N A )
través del Buré de Entidades Financieras. 12 el N/A 228 L/ A
13 Publiseg N/A 812 9.57 8.70
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta 5 5
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Exitus Credit N/A 865 7.65 8.25 —
alculo. El d | t | . .
Eizrjiesnﬂezahcoljiaz esglose por proceso se encuentra en las 15 Financiera Maestra N/A 6.49 920 757
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Sicditea 9.94 0.00 10.00 4.99
17 Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 8.93 4.16

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor numero

de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
Promediodeisector | _oss J§ o2 J o032 J 2 |

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en

Exitus > Credit—




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): EXitus> Credit

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion 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.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Instituciéon Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
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.

?Si la Institucién Financiera no esta registrada
en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibird 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 155 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 6 casos Exitus Credit emitid una resolucion a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 28.6% de los asuntos concluidos en COy el 16.2% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 155
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Exitus>Credit
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 7.46 n/a 3.64 n/a 3.64
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/F/)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 prorroga no aceptadas, no respondidas {
9 <l 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 {
prorroga 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 5 28.57 16.22 25.29 20.43 22.86
Total 100 88.93 75.43 86.50

El puntaje 86.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.50 /10 = 8.65 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Exitus> Credit

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 27 asuntos atendidos en este proceso, 2 (7.4%)
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de
Conciliacion, los cuales representaron el 9.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (14.8%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 121% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 2 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de un
convenio, Exitus Credit no presentd problematica, ya que no
registré incumplimientos de convenio.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30

Informes no razonados 10

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30

Exitus > Credit
7.41 9.52 27.85 18.40 2313
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
14.81 12.12 25.70 1.00 13.35
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 76.48 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Gestion Electronica 865 x 0.6 5.19
Conciliacion 765 x 0.4 3.06
IDATU= 8.25

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 afos 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.

76.48 / 10 = 7.65 de calificacion

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

Consultas 222 (0] -100.0%
Controversias: 148 300 102.7%
Aclaraciones 131 (o] -100.0%
Reclamaciones 17 300 1,664.7%

Controversias - Medios de Recepcién

CONDUSEF-SIGE gestion electronica 148 300 102.7%
CONDUSEF-Gestion ordinaria
Correo electrénico

Pagina de internet

Sucursales

Teléfono

UNE

O O O O O O

Total 102.7%

Estatus del asunto

Concluido 133 279 93.0%
En Tramite 15 21 7.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun 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:

CREDI f 1el .

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PUBLISEG PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 516 181 || -64.9% Atendidas por - c‘“ﬁl’ - 16,432
e CION s "‘...........:.......i..:..‘......
(Quejas del usuario) 630 297 || -52.9% Atendidas por :c REC ﬁelw: 478 o 4 ‘2:%';
«d /0
CONTROVERSIAS 626 286 -54.3%
Gestién Ordinaria o 0 -
Gestién Electrénica 208 [ DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Sr=siileli) = Culel i) RHRIEe) Al Ust S En 145 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
A o .
Conciliacion - o e de PUBLISEG, de éstos, 54 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 4 8  100.0% Aguascalientes (Ags) 12
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 2 - Puebla (Pue) 9
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 - \ztapalapa (CDMX) =
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o = Nezahualcéyotl (Méx) 6
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] o - Tuxtla Gutiérrez (Chis) 6
TOTAL 1,146 478 -58.3% . Acapulco de Juéarez (Gro) 5
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 ’.‘i “ Chihuahua (Chih) 5
proteccion y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. ‘ * Gustavo A. Madero (CDMX) g
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. Campeche (Camp) 4
Carmen (Camp) 4

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCIéN A USUARIOS QUE El 52% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 48% por mujeres. h
REDECO* 161 9 —
X RANGO DE EDAD a PART.
Hidalgo 19 UAU S que atendieron mas _ CIONES
reclamaciones Entre 18 a 29 afos 31 10.4%
Oaxaca 15
Entre 30 a 39 anos 60 20.0%
Campeche n
Entre 40 a 49 anos 70 23.7%
Vi idencia Juridica** 1
L Cncia urdica Entre 50 a 59 anos 64 21.5%
Aguascalientes 8 (4% Entre 60 a 69 afios 35 1.8%
Puebla 8 & “ Entre 70 a 79 afios 37 12.6%
Tabasco 8 “ Mas de 80 afios 0 0.0%
Chiapas 7 TOTAL 297 100.0%
Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Veracruz 7

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de
Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO
202 | = 2022

crenifiel.

PRODUCTO RECLAMACIONES el

TOTAL 630 100.0 297 100.0 -52.9

Gestién de cobranza (REDECO) 171 271 131 44.1 -23.4
Crédito de némina 254 403 83 280 -67.3 —3Pp

Crédito personal 153 243 77 259 -49.7

Resto de Productos 52 83 6 2.0 R

v Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Microcréditos, Crédito al auto y Crédito con garantia prendaria.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/
(por cada 10 mil contratos)? IDATU?

ail

Indicador de la institucion

Indicador Indicador
del sector del sector
-
2021
(=] s (@] 7o
2022 2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El Indice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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? atenciéony serviciodelas 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 SOFOM y compararla frente a
¢PARA otras.

QUE, Estimula la competencia del Sector y mejora los

SIRVE? servicios de las SOFOM.
Este indicador se compone de la evaluacionde tres
6 procesos de atencion de CONDUSEF con base en
(‘:%Mbggﬁg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. 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 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 54.7% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

Indicador de la institucion

W 0O N 0o 0 N NN =

-
=|o

12

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador
del sector

Indicador de la institucion

-

2021

2022

Daimler Financial Services
IDF Capital

Moneyveo México
Adelanto Express
AlphaCredit Capital

Apoyo Econémico Familiar
Prestaciones Finmart
Financiera Independencia
Servicios Financieros Soriana
Dimex Capital

Financiera Fortaleza
Noémina Apoyo

Publiseg

Exitus Credit

Financiera Maestra

Creditea

Préstamos Felices en 15 Minutos!

Promedio del Sector

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
9.94
7.40

9.68

Al

Indicador

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Indicador de la institucién

del sector

9.85
9.92
9.71
9.60
915
9.72
ONIS)
9.76
9.29
8.87
am
9.28
812
8.65
6.49
0.00
0.00

10.00 9.91
9.88 9.90
10.00 9.82
10.00 9.76
10.00 9.49
849 OS]
9.53) 90
8.41 92,
9.10 o]
9.45 9.10
8.91 9.03
7.87 8.71
€157 S
7.65 8.25
9.20 yiSY
10.00 4.99
8.93 4.16

crepifie]l. —



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): o ‘ CREDIfl@Ln

*Cuando no haya asuntos concluidos en el
proceso de Gestion 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.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
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 recibird 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 presenté problematica, ya que de
los 43 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 3 casos Publiseg emitid una resoluciéon a favor del
Usuario, no obstante la misma no se materializd por causas
imputables a la Institucion. Estos representaron el 75.0%

de los asuntos concluidos en CO y el 8.1% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 44
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

C |crenificl ]
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 12.42 n/a 2.60 n/a 2.60
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/?o inco‘l?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
2 9 P (\I?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 prdérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 75.00 8.11 9.50 27.71 18.61
Total 100 72.10 82.71 81.20

El puntaje 81.20 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

81.20 /10 = 8.12 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) |



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): o ‘ crepifiel.

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 10 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.
(10.0%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia Por otro lado, Publiseg no firmé convenios, por lo tanto no presentd
de Conciliacion, el cual representd el 4.8% de los asuntos con ningdn incumplimiento.

diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
C |creoifiel ]
Asuntos diferidos 30 10.00 4.76 27.10 24.20 25.65
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 95.65 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

95.65 /10 = 9.57 de calificacion

Gestion Ordinaria| N/A x - g

Conciliacion 957 x 0.4 3.83

Tipo de Asunto 2021 2022 A1

patu=s70 IR BN R
Consultas 82 87 6.1%
Controversias: 892 419 -53.0%
Aclaraciones 574 329 -42.7%
Reclamaciones 318 920 -71.7%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 545 307 -437%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 318 20 “717%

. . UNE R
Sanciones Firmes = ) L 22 2 24.1%
..................................................................................... CONPUSE-GesiEn @relinzi 0 0 -
Incumplimientos o faltas al proceso de correo electronico 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Pagina de internet o) 0 -
Sucursales 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). Total m m -53.0%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022. Estatus del asunto

Concluido 892 419 100.0%
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 aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

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



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

Multiplica tu'ff3;"

Nomina \¥="_

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

NOMINA DE APOYO PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
. » .
ASESORIAS 721 151 -79.1% Atendidas por - cth - 16,432
RE SV CIONES "............:.'._...‘.,...:.........
(Quejas del usuario) 636 153 1} -75.9% Atendidas por - N““'R'b"’,ﬁiﬁ‘; : 304 > ‘;g’%’
CONTROVERSIAS 628 147 -76.6%
Gestion Ordinaria 0 1 -
Seetiom Eleemonios s09 [ B DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) g L 57 En 54 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
A 0,
Conciliacién - - - de NOMINA APOYO, de éstos, 19 concentran el 60% de las
quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 7 4 -429% Zapopan (Jal) 16
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0% Guadalajara (Jal) 13
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - Acapulco de Juarez (Gro) 12
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Carmen (Camp) 8
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 ) - w_ Durango (Dgo) A
TOTAL 1,357 304 -77.6% - Tepic (Nay) i
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad y‘ '
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la ’\ “ Mérida (YUC) 4
proteccion y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. ‘ Cuautitlan lzcalli (Méx) 3
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos B
financieros. Ledn (Gto) 3
Mazatlan (Sin) i3

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCléN A USUARIOS QUE El 59% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 41% por mujeres. h
Jalisco 4] 9 RECLAMA
RANGO DE EDAD 3 PART.
Campeche 15 UAU 'S que atendieron mas — CIONES
reclamaciones Entre 18 a 29 aflos 2 1.3%
Guerrero 15
. Entre 30 a 39 anos 8 5.3%
Hidalgo 8
Entre 40 a 49 anos 16 10.7%
G juat 7
e " Entre 50 a 59 afios 25 16.0%
e '9° 9 . Entre 60 a 69 afos 67 44.0%
Puebla 3 p % I Entre 70 a 79 afios 34 22.0%
Vicepresidencia Juridica** 6 é : Mas de 80 afios 1 0.7%
Metropolitana Central 5 TOTAL 153 100.0%
2 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Yucatan 5

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

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Multiplica tu’ MTN
FI,\I(')mina !

PRODUCTO
TOTAL 636
Crédito de némina 317
Crédito personal 221
Crédito para adultos mayores (pensionados
Ojubl|adeS) v P 96
Tarjeta de crédito 2

100.0
49.8

34.8

151
0.3

153
64

62

1

Var. (%)
RECLAMACIONESJ| PART. (%) | RECLAMACIONES || PART. (%)

100.0 -75.9
41.8 -79.8 —P
40.5 -71.9
17.0 -72.9
0.7 -50.0

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/J:I (por cada 10 mil contratos)?

Indicador
del sector

= Q=

2021

= @

2022

IDATU¥

Indicador de la institucion .
Indicador

del sector

s

(&

2022

2021

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/l [ndice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

(QUE ES?

¢PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

Tiempo de respuesta
(dias habiles)

Al

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
atencidony serviciodelas 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 SOFOM y compararla frente a
otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las SOFOM.

Esteindicador se componede laevaluaciéonde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon
Electrénicay Conciliacién. 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 célculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

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

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 54.7% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

W 0O N 0o u NN =

—
= o

12

el sector ol octor
= - =€
2021 2021
(== Q= (=1 @l
2022 2022

Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.91
IDF Capital N/A 9.92 9.88 9.90
Moneyveo México N/A 971 10.00 9.82
Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
AlphaCredit Capital N/A 915 10.00 9.49
Apoyo Econémico Familiar N/A 9.72 8.79 95
Prestaciones Finmart N/A ON5 9.53 9.30
Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 O,
Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 9.10 9.21
Dimex Capital N/A 8.87 9.45 910
Financiera Fortaleza N/A ol 8.91 9.03
Némina Apoyo N/A 9.28 7.87 8.71
Publiseg N/A 812 9.57 8.70
Exitus Credit N/A 8.65 7.65 8.25
Financiera Maestra N/A 6.49 9.20 7.57
Creditea 994 0.00 10.00 4.99
Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 8.93 416

Multlpllca tu’
Nomina \=2




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): MuItIpINIgrﬁiJ:‘g

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. 'Sj la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de Colaboracién ~ SIGE ~ con
PROCESO b iend iel ed d CO‘NADU‘SEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR 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
.. . . 2P Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
) ) S %
CALIFICACION Conciliacion 30% )
g a 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 presenté problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 49 asuntos directos en el periodo no se registraron En 2 casos Némina Apoyo emitié una resolucién a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
10.0% de los asuntos concluidos en CO y el 5.4% del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 53
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Whiipieat D
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 15.67 n/a 1.91 n/a 1.91

Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 inco?mgruente) 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 {
2 9 P (\I?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 prdérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 10.00 541 31.60 30.14 30.87
Total 100 93.51 85.14 92.78

El puntaje 92.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

92.78 /10 = 9.28 de calificacion

(*) 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 DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Multiplica,tu®
Nomina » ="

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 35 asuntos atendidos en este proceso por
Nomina Apoyo, ningun asunto registré diferimientos durante la
audiencia de Conciliacion.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (11.4%)
registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
cuales representaron el 121% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 22 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resoluciéon de la reclamacion a través de la firma de un
convenio, Némina Apoyo no presentd problematica, ya que no
registré incumplimientos de convenio.

CONCILIACION
Muitiplca tu FETY
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 14.29 17.86 8.71 1.00 4.86
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 11.43 12.12 26.69 1.00 13.84
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 78.70 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

78.70 / 10 = 7.87 de calificacion

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria| N/A x - g

Gestion Electrénica 9.28 x 0.6 5.56

Conciliacién 7.87 x 0.4 3.15
IDATU= 8.71

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes 1

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.

Tipo de Asunto 2022
Consultas 47 30 -36.2%
Controversias: 592 102 -82.8%
Aclaraciones 0 0 -
Reclamaciones 592 102 -82.8%

Controversias - Medios de Recepcion

CONDUSEF-SIGE gestion electronica
CONDUSEF-Gestion ordinaria

592 102 -82.8%

Correo electrénico
Pagina de internet
Sucursales
Teléfono

UNE

O O O O O O

Total -82.8%

Estatus del asunto

85
17

Concluido 491

101

83.3%

En Tramite 16.7%

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

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



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

BAYPORT

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

FINANCIERA FORTALEZA PANORAMA GENERAL
B 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 1,075 149 || -861% Atendidas por c“" 16,432

RECLAMACIONES

e e e g o
e e 00 g0 o0

(Quejas del usuario) 1,067 250 || -76.6% Atendidas por BAYPORT 399 > ‘2:.(2;0'
CONTROVERSIAS 1,066 245 -77.0%
Gestién Ordinaria o 0 -
Gestion Electronica 927 72 -92.2%
Gestién de Cobranza (REDECO) 125 165 32.0%

En 102 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de FINANCIERA FORTALEZA, de éstos, 34 concentran el 60% de

Conciliacion 14 8 -42.9% las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 4  300.0% Gustavo A. Madero (CDMX) 13
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 S Iztapalapa (CDMX)
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 (o} - Querétaro (Qro)
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 () = Cuauhtémoc (CDMX)
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 (0} @ Veracruz (Ver)
TOTAL 2,142 399 -81.4%

Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la

Coyoacan (CDMX
proteccion y defensa de sus derechos e intereses Y ( )

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Durango (Dgo)

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

9

9

8

7

Azcapotzalco (CDMX) 6
6

6

financieros. Mérida (Yuc) 6
S

Acapulco de Juarez (Gro)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 62% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 38% por mujeres. h
REDECO* 165 9 —
Metropolitana Central 9 UAU S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
reclamaciones A 9
Metropolitana Metro 7 I Entre 18 a 29 anos 6 2.4%
Entre 30 a 39 anos 18 7.1%
Durango 6
Entre 40 a 49 afnos 27 10.7%
Vi 6 A
I \'_‘ Entre 50 a 59 afios 53 21.4%
Yucatan 8 Entre 60 a 69 afos 89 35.7%
. L
Coahuila S ’ ' Entre 70 a 79 afios 51 20.3%
Vicepresidencia Juridica** 5 » Mas de 80 afios 6 2.4%
Sinaloa 4 TOTAL 250 100.0%
Aguascalientes 3 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de
Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



TOTAL

Gestion de cobranza (REDECO)

Crédito de ndmina

Crédito personal

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

2022

BAYPORT

1,067 100.0 250 100.0 -76.6
92 8.6 137 54.8 489
506 474 62 24.8 -87.7 —3p
262 24.6 45 18.0 -82.8
207 19.4 6 24 -

Resto de Productos ¥

v Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Crédito PYME y Crédito empresarial.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil contratos)?

ai

Indicador de la institucién

IDATU¥

Indicador Indicador
del sector del sector
cal &
2027
=) Q- os
2022 2022

2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/ El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

{QUE ES?

¢PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

Tiempo de respuesta
dias habiles)

A

Indicador de la institucién

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
atenciényserviciode 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 atencién de su SOFOM y compararla frente a
otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las SOFOM.

Esteindicador se compone de laevaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio).
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 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran

el 54.7% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en

operacioén.

Esta

W 0 N 0o A WNN =

—t |t |t ||t | | | (| —
N oo i AN WM = O

el sector el sector
= - =1
2021 2021
(=5 @i = @K~
2022 2022

Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.91
IDF Capital N/A 9.92 9.88 9.90
Moneyveo México N/A 9.71 10.00 9.82
Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
AlphaCredit Capital N/A 915 10.00 9.49
Apoyo Econémico Familiar N/A =W 8.79 935
Prestaciones Finmart N/A 5 9I53) 9.30
Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 727
Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 910 9.21
Dimex Capital N/A 8.87 9.45 910
Financiera Fortaleza N/A 9l 8.91 9.03
Némina Apoyo N/A 9.28 7.87 8.71
Publiseg N/A 812 957 8.70
Exitus Credit N/A 8.65 7.65 8.25
Financiera Maestra N/A 6.49 9.20 95
Creditea 9.94 0.00 10.00 4.99
Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 893 4.6
scs J§ o2 [ oz J o2 |

4\ €
BAYPORT




'O
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): BA?pOR‘ﬁ

*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.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

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

Por altimo, 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 recibird 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 presenté problematica, ya que de
los 34 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 1 caso Financiera Fortaleza emitié una resolucién a
favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd

por causas imputables a la Institucion. Este representd el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 33.3% de los asuntos concluidos en CO y el 2.7% del sector.

RECHAZADAS: No presento problematica, ya que de los 35
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

@ €
BAYPORT
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 10.50 n/a 3.00 n/a 3.00
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion g/eo inco%gruente) 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 préorroga no aceptadas, no respondidas {
2 g @ (\I?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 35 S8 2.70 23.67 32.57 2812
Total 100 86.67 87.57 91.12

El puntaje 91.12 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.12 /10 = 9.11 de calificacidon

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): BA'?\POR'l‘<E

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 3 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (33.3%) registro
Financiera Fortaleza, ningun asunto registré diferimientos durante por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
la audiencia de Conciliacion. el 3.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Financiera Fortaleza no firmé convenios, por lo tanto
no presenté ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
BAYPORT'
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 3333 3.57 7.00 820 7.60
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 33.33 3.03 20.33 22.75 21.54
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 89.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.14 /10 = 8.91 de calificacién

Gestion Ordinaria| N/A x - -

conciiacion | 891+ 0.4 | 356
IDATU= 9.03 | 27081 | 37464

Consultas 19,600 29,953 52.8%
Controversias: 7,481 7,511 0.4%
Aclaraciones 6,246 7,232 15.8%
Reclamaciones 1,235 279 -77.4%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 6,246 6,537 4.7%
Correo electréonico 0 624 _

UNE
Sanciones Firmes 2 , ‘ 255 197 ~33.4%
..................................................................................... CONRUEEFSISIE gesiifisn cllesienes 924 72 -92.2%
Pagina de internet 0 56 _

Incumplimientos o faltas al proceso de
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Sucursales o 15

CONDUSEF-Gestion ordinaria

- 0,

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos 15 10 33.3%
registrados en anos anteriores).
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022. Estatus del asunto

Concluido 7,481 7127 94.9%

En Tramite (0] 384 51%

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

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



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

O/-\.
dimex
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

DIMEX CAPITAL
Proceso 2021 2022 Crecim.
ASESORIAS 1,366 416 || -69.5%
RECLAMACIONES
(Quejas del usuario) 1,412 510 -63.9%
CONTROVERSIAS 1,401 498 -64.5%
Gestién Ordinaria Y Y -
Gestion Electréonica 1,099 217 -80.3%
Gestion de Cobranza (REDECO) 252 245 2.8%
Conciliacion 50 36 -28.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 9 -18.2%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 2 -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o} 1 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 (0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS [0} 0 -
TOTAL 2,778 926 -66.7%

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la

proteccion 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.

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

REDECO*

Jalisco

Chihuahua

Metropolitana Central
Tamaulipas
Vicepresidencia Juridica**
Morelos

Sinaloa

Nayarit

Nuevo Ledn

245

32
24
24
15
12
1
10
9
9

Y

UAU 'S que atendieron mas
reclamaciones

\Y

|

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R

Atendidas por

e 0 00000000 00

16,432

e e 000000

Atendid
endidas por 5.6%

e oo e ge e
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
e e e e g o e

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 146 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de DIMEX CAPITAL, de éstos, 42 concentran el 60% de las
quejas.

Chihuahua (Chih) 27,
Tlalnepantla de Baz (Méx) 27
Guadalajara (Jal) 18

Alvaro Obregén (CDMX) 14

Zapopan (Jal) 13

¥ o Iztapalapa (CDMX) n
é“ﬁi Xochimilco (CDMX) n
Chalco (Méx) 9

Ledn (Gto) 9

Puebla (Pue) 9

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 62% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 38% por mujeres. h

RECLAMA-
RANGO DE EDAD CIONES PART.
6

Entre 18 a 29 afios 1.2%
Entre 30 a 39 afos 22 4.3%
Entre 40 a 49 anos 12 2.3%
Entre 50 a 59 afos 81 15.9%
Entre 60 a 69 afos 219 43.0%
Entre 70 a 79 afos 164 32.2%
Mas de 80 afios 6 1.2%
TOTAL 510 100.0%

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

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).

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

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO ~~
| 2020 ] @ 2022 |

Var. (%

TOTAL 1,412 100.0 510 100.0 -63.9
Gestion de cobranza (REDECO) 176 125 174 341 -1
Crédito personal 458 324 169 331 -63.1
Crédito de némina 461 327 97 19.0 -79.0
gﬁ%iitlgdpgsr)a adultos mayores (pensionados 297 510 61 12.0 795 _)
Resto de Productos 20 1.4 9 1.8 -

v Incluye: Tarjeta de crédito, Crédito PYME, Crédito hipotecario, Crédito al auto, Crédito con garantia prendaria, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/J=I (por cada 10 mil contratos)?

% s Tiempo de respuesta
IDATUS @ Resolucién Favorable (%) g@ P08 héb"eg)

Indicador de la institucién Indicador de la institucién Indicador de la institucién Indicador de la institucién

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
& (o] os# == G | =@
2021 2021 ' 2021 2021 )
(= & & ma] ¢
2022 2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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? atenciényserviciode las Instituciones Financieras, 1 Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.9]
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de IDF Capital
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 apita N/A 9.92 .88 9.90
3 Moneyveo México N/A 9.71 10.00 9.82
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
de atencién de su SOFOM y compararla frente a
AlphaCredit Capital
LPARA otras. 5 phaCredit Capita N/A 915 10.00 9.49
QUE Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 Apoyo Econdmico Familiar N/A 9.72 8.79 9.35
SIRVE? servicios de las SOFOM ; :
. 7 Prestaciones Finmart N/A 915 9.53 9.30
8 Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 I
9 Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 9.10 & 2]
Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Dimex Capital N/A 8.87 945 910
é%?:g%ﬁg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion n Financiera Fortaleza N/A oM 8.9] 9.03
EL iINDICE? Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a —
N A
través del Burd de Entidades Financieras. 12 S N/A 228 ey e
13 Publiseg N/A 812 9.57 8.70
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta : .
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Exitus Credit N/A 8.65 7.65 8.25
dlculo. El d | | N .
sizrjiesnliecsahzljla:‘ esglose por proceso se encuentra en las .IS Ereneam MecsTa N/A 649 920 757
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 el 9.94 0.00 10.00 499
17 Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 8.93 4.16

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor numero

de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
SRR Promediodelsector | _oss J o025 [ oz J o2 |

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

O/\.
dimex




- ) = /\
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): dimei

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

se suma en partes iguales en los otros dos

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
AV/\HU)\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 . d el o d COANADU‘SEF, automaticamente recibe la
opteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacion de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR 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
. . . o2 2 Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
. . S %
CALIFICACION Conciliacion 30% _
s . 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 11 asuntos directos en el periodo no se registraron En 4 casos Dimex Capital emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el
25.0% de los asuntos concluidos en COy el 10.8% del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 112
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

TN,
dimex
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 11.28 n/a 2.84 n/a 2.84
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 incolrowgruente) 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 Jele ez
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
P <l @ (\F/Den 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 25.00 10.81 26.50 25.29 25.89
Total 100 89.34 80.29 88.73

El puntaje 88.73 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

88.73 / 10 = 8.87 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): di;'l?i

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 19 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (5.3%) registro
Dimex Capital, ningun asunto registré diferimientos durante la por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
audiencia de Conciliacion. el 3.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo

para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de un
convenio, Dimex Capital no presenté problematica, ya que no
registré incumplimiento de convenio.

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

dimex
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 526 3.57 9.53 8.20 8.86
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 5.26 3.03 28.47 22.75 25.61
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 94.47 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

94.47 /10 = 9.45 de calificaciéon

Gestion Ordinaria| N/A x - <

Conciliacion | 9.45 x 0.4 3.78 Tipo de Asunto 2021 2022
IDATU= 9.10 |2
Consultas 216 34
Controversias: 1,705 217
Aclaraciones 100 79
Reclamaciones 1,005 138

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 1,104 217
CONDUSEF-Gestion ordinaria

Correo electrénico

Sanciones Firmes 2 . )
Pagina de internet
Incumplimientos o faltas al proceso de . Sucursales
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 100% Teléfono
UNE

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

0
0
0
0
(0]
(0]
ET

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

2{‘:;%:2526_ desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto
Concluido 841 193 88.9%
En Tramite 264 24 11.1%

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:

& Falabella

Q* Soriana
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
SERVICIOS FINANCIEROS SORIANA PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 244 306 || 25.4% Atendidas por - ct“F . 16,432
%L%QSM dpéclnu(gEaEr?o) 468 286 || -38.9% Atendidas por a Falabella 592 = ’; Cg;
. Q9 Soriana * 970
CONTROVERSIAS 463 281  -39.3%
Gestién Ordinaria 0 Y -
Gestién Electrénica 159 159 0.0% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 276 102 -63.0%

En 86 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de SERVICIOS FINANCIEROS SORIANA, de éstos, 30 concentran

Conciliacion 28 20 -28.6% el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 5 2 -60.0% Durango (Dgo) 26
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 2 - Monterrey (NL) 10
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 = Puebla (Pue) 10
ASESORIAS JURIDICAS PENALES () o - San Luis Potosi (SLP) 10
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o] (o} -

Torredn (Coah)
TOTAL 712 592 -16.9%

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

Aguascalientes (Ags)

Coyoacan (CDMX)

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Cuauhtémoc (CDMX)

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

financieros. Iztapalapa (CDMX)

(o] B[S BESEE Mool Mookl W (el

Alvarado (Ver)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCKjN A USUARIOS QUE El 53% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 47% por mujeres. h
REDECO* 102 9 R
Metropolitana Central 30 UAU 'S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
reclamaciones Entre 18 a 29 aflos 6 2.2%
Durango 26
2 Entre 30 a 39 anos 38 13.4%
Nuevo Ledn 20
Entre 40 a 49 anos 59 20.7%
Coahuil 18
oahuila " ? Entre 50 a 59 afios 74 25.7%
Morelos 1 ." Entre 60 a 69 afos 7 251%
PuEbl 10 & Entre 70 a 79 afios 37 12.9%
San Luis Potosi 10 N Mas de 80 aflos 0 0.0%
Aguascalientes 8 TOTAL 286 100.0%

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

Metropolitana Metro 8

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO cl
TOTAL 468
Tarjeta de crédito 193
Gestion de cobranza (REDECO) 256
Resto de Productos ¥ 19

100.0
41.2

54.7

4.1

286 100.0

204 71.3
70 245
12 4.2

& Falabella

«* Soriana

Var. (%)
RECLAMACIONES | PART. (%) | RECLAMACIONES || PART. (%)

-38.9

5.7 9

-72.7

v Incluye: Crédito personal, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Crédito de némina, Créditos solidarios y/o grupal, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

ai

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil contratos)?

IDATU¥

Indicador de la institucién

Indicador Indicador
del sector del sector
- KBl &
2021 2021 '
2022 2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

(QUE ES?

¢(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

Indicador de la institucién

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucién

Indicador

del sector

&
2021

2022

A

Indicador
del sector

dias habiles)

Tiempo de respuesta

Indicador de la institucién

- &

2021

ul ¢

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
atenciényserviciode 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 atencién de su SOFOM y compararla frente a
otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las SOFOM.

Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
Electrénicay Conciliacién. 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 célculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

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

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor numero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 54.7% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

W 0o N9 0o n A NN =

-
= o

12

Daimler Financial Services
IDF Capital

Moneyveo México
Adelanto Express
AlphaCredit Capital

Apoyo Econémico Familiar
Prestaciones Finmart
Financiera Independencia
Servicios Financieros Soriana
Dimex Capital

Financiera Fortaleza
Noémina Apoyo

Publiseg

Exitus Credit

Financiera Maestra
Creditea

Préstamos Felices en 15 Minutos!

Promedio del Sector

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
9.94
7.40

9.68

9.85
9.92
9.71
9.60
N5
9.72
915
9.76
9.29
8.87
NIl
9.28
812
8.65
6.49
0.00
0.00

10.00
9.88
10.00
10.00
10.00
8.79
9I53]
8.41
910
9.45
8.91
7.87
9.57
7.65
9.20
10.00
8.93

9.91

9.90
9.82
9.76
9.49
ab
OK0)
9192,
9.21

9.10
Ol08
8.71

8.70
8.25
ST
4.99
4.16

& Falabella —

€ Soriana
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 8Falabella

€+ Soriana

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 Institucion Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de Colaboracion  SIGE 'con
PROCESO [ el - d CO'N'DU.S/EF, automaticamente recibe la
obteniendo asl el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestion Electréonica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
.. . . 2 Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
- . HH 1A (y
CALIFICACION Conciliacion 30% .
P Q Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a3 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 77 asuntos directos en el periodo no se registraron En 1 caso Servicios Financieros Soriana emitid una
vencimientos. resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no
se materializd por causas imputables a la Institucion. Este
representd el 14.3% de los asuntos concluidos en CO vy el

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 77 27% del sector
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

& Falabells
& Soriane
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 17.61 n/a 1.50 n/a 1.50
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 inco%gruente) 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 g 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 {
prorroga 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 14.29 2.70 30.14 32.57 31.36
Total 100 91.65 87.57 92.86

El puntaje 92.86 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

92.86 /10 = 9.29 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 3 Falabella

€ Soriana

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 9 asuntos atendidos en este proceso, 2 (22.2%) INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de Por otro lado, Servicios Financieros Soriana no firmé convenios, por
Conciliacién, los cuales representaron el 9.5% de los asuntos con lo tanto no presentd ningun incumplimiento.

diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
& Falabella
& Soriana
Asuntos diferidos 30 22.22 9.52 23.56 18.40 20.98
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 90.98 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

90.98 / 10 = 9.10 de calificacion
PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestién Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion 910 x 0.4 3.64 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

IDATU= 9.21 | e | 57
Consultas 38,443 35,843 -6.8%
Controversias: 7,194 23,891 232.1%
Aclaraciones 3,398 1,737 245.4%
Reclamaciones 3,796 12,154 220.2%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 6,718 23,041 243.0%

Pagina de internet 26 588 512.5%

Sanciones Firmes ] CONDUSEF-SIGE gestion electronica 158 156 1.3%

..................................................................................... PR 170 80 -52.9%

Incumplimientos o faltas al proceso de CONDUSEF-Gestion ordinaria 26 18 -30.8%

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 0% Correo electrénico 26 s -69.2%
Sucursales

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

232.1%

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

de 2022. Estatus del asunto

0 0
Concluido 7194 22,183 92.9%
En Tramite (0] 1,708 7.1%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun 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:

FINANCIERA

INDEPENDENCIA
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
FINANCIERA INDEPENDENCIA
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 234 167 || -28.6% Atendidas por * G“F : 16,432
RECLAMACIONES 0.0.‘0-.000000:0000...0.:..0.0.‘.0
(Quejas del usuario) 591 446 || -24.5% Atendidas por : 613 - ‘;‘;’;
./ 70
CONTROVERSIAS 589 446  -24.3% INDEPENDENCIA
Gestion Ordinaria 0 0 -
e Bl 0n [ I— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
EEEEn B2 (CelErEnzE (HEvEL ) 475 370 ~221% En 145 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién . T e gg%l)zldl\‘lalbigs(jé‘izf;slNDEPEN DENCIA, de éstos, 34 concentran el
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 0 -100.0% Puebla (Pue) 30
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% Mérida (Yuc) 19
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] [0} - Tuxtla Gutiérrez (Chis) 18
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - Xalapa (Ver) 1%
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] 0 - Guadalajara (Jal) 7
TOTAL 825 613 -25.7% Metepec (Méx) 1
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la Saltillo (Coah) n
proteccion y defensa de sus derechos e intereses 1
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. * Acapulco de Juarez (Gro) 9
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos ' . n
financieros. Benito Juarez (Q. Roo) 9
Cuernavaca (Mor) 8
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
DE LAS UNIDADES DE ATENCKjN A USUARIOS QUE El 39% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 61% por mujeres. h
REDECO* 370 9 R
RANGO DE EDAD 2 PART.
Puebla 9 UAU “S que atendieron mas _ CIONES
) reclamaciones Entre 18 a 29 afos 4] 9.2%
Jalisco 6
s Entre 30 a 39 anos 82 18.4%
Colima 5
Entre 40 a 49 anos 153 34.2%
j 5
el Entre 50 a 59 afios 100 22.4%
Oaxaca > 7 Entre 60 a 69 afnos 64 14.5%
Quintana Roo 2 i"‘" &’\‘ 'd Entre 70 a 79 afios 6 1.3%
) L)
Yucatan 5 ** M4ds de 80 anos (0] 0.0%
Chiapas 4 TOTAL 446 100.0%
Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Veracruz 4

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



TOTAL

Crédito personal

Gestion de cobranza (REDECO)

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Var. (%)
RECLAMACIONES | PART. (%) | RECLAMACIONES || PART. (%)

PRODUCTO |
591 100.0
348 58.9
220 372
23 3.9

Resto de Productos

FINANCIERA

INDEPENDENCIA

446 100.0 -24.5
281 63.0 193 —P
134 300 -39.1
31 7.0

v Incluye: Tarjeta de crédito, Crédito de némina, Microcréditos, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil contratos)?

IDATU¥

Indicador
del sector

&

2021

«-

2022

Indicador de la institucién

Indicador
del sector

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Indicador de la institucién

Tiempo de respuesta
dias habiles)

@ Resolucién Favorable (%) @

Indicador de la institucién

Indicador de la institucién

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? atenciényserviciode las Instituciones Financieras, 1
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2
3
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
LPARA otras. 5
QUE, Estimula la competencia del Sector y mejora los 6
SIRVE? servicios de las SOFOM. 7
8
- - 9
Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en 10
é%?:g%ﬁg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion n
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a 12
través del Burd de Entidades Financieras.
13
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14
para su célculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas. 15
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16
17

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor numero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran

el 54.7% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en

operacion.

Indicador Indicador

del sector del sector

(== @l = @

2021 - 2021
=l (& o1 @
2022 2022

Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.91
IDF Capital N/A 9.92 9.88 9.90
Moneyveo México N/A 9.71 10.00 9.82
Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
AlphaCredit Capital N/A 9.15 10.00 9.49
Apoyo Econémico Familiar N/A 9.72 8.79 Ois5
Prestaciones Finmart N/A 9.15 9,53 9.30
Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 922 ==
Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 CHO 9.21
Dimex Capital N/A 8.87 9.45 910
Financiera Fortaleza N/A 9m 8.91 2K
Noémina Apoyo N/A 9.28 7.87 8.71
Publiseg N/A 812 9.57 8.70
Exitus Credit N/A 8.65 7.65 825
Financiera Maestra N/A 6.49 9.20 VAST
Creditea 9.94 0.00 10.00 4.99
Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 893 4.6
268




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

FINANCIERA

INDEPENDENCIA

i *Cuando no haya asuntos concluidos en el
METODOLOGIA proceso de Gestiéon 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 Institucion Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de Colaboracién) SIGE 'geon
PROCESO b iend iel ed d CO‘NADU‘SEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR 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
.. . . 022 Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
. . R %
CALIFICACION Conciliacion 30% )
2 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 presenté problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: En =
los 36 asuntos directos en el periodo no se registraron este caso Financiera Independencia no presenté asuntos — .
vencimientos. gue iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de —
. incumplimientos pactados en Gestion Electrénica. -d) a=m
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y v,
RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 36
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
LA
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 12.64 n/a 255 n/a 2.55
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 incor?\gruente) 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 res(\p/)ggg(ijdaa'\si 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 {
proérroga 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 S 90.00 97455

El puntaje 97.55 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

97.55 /10 = 9.76 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) |



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 5 asuntos atendidos en este proceso, 1 INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (20.0%) registro

(20.0%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd

de Conciliacién, el cual representd el 4.8% de los asuntos con el 3.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

diferimiento del Sector. Por otro lado, Financiera Independencia no firmoé convenios, por lo
tanto no presentd ningudn incumplimiento.

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

Asuntos diferidos 30 20.00 4.76 24.20 24.20 24.20

Informes no razonados 10 40.00 7.14 6.40 6.40 6.40
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 20.00 3.03 24.20 22.75 23.47
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 84.07 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

84.07 / 10 = 8.41 de calificacion

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - g

Conciliacion | 8.41 % 0.4 | 336
IDATU= 9.22

Consultas 16,435 14,369 -12.6%

Controversias: 1,055 1,091 3.4%

Aclaraciones 483 490 1.4%

Reclamaciones 572 601 5.1%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono
Correo electrénico
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica

Sanciones Firmes -

UNE
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina deinternet
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - CONDUSEF-Gestién ordinaria

Sucursales
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

Concluido 90.3%
En Tramite 107 106 9.7%

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

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



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

Credi ol

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PRESTACIONES FINMART PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R

ASESORIAS 173 70 || -59.5% Atendidas por 16,432

e e 000000

e 0 00000000 00

RECLAMACIONES

e e ge e
.
.
.
.
.
.
.
.
.
.
e e e e g o e

(Quejas del usuario) 154 223 44.8% Atendidas por Credi @ 293 -> Part.
: ................. ° 1.8%
CONTROVERSIAS 150 218 45.3%
Gestion Ordinaria 1 Y -100.0%
Gesifien Elecidnics 121 27 69.4% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 17 167 882.4%

En 104 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de PRESTACIONES FINMART, de éstos, 31 concentran el 60% de

Conciliacion 1 14 27.3% las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 5  150.0% Gustavo A. Madero (CDMX) 12
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% Iztapalapa (CDMX) 9
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% Tuxtla Gutiérrez (Chis) 9
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - Azcapotzalco (CDMX) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0o () - La Paz (BCS) 7
TOTAL 327 293 -10.4% _a Venustiano Carranza (cbMx) G
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad v
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la . Coyoacéan (CDMX) 5
proteccion y defensa de sus derechos e intereses P y
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. h Mérida (Yuc) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos i
financieros. Villa Hermosa (Tab) 5
Benito Juarez (CDMX) A

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 41% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 59% por mujeres. h
REDECO* 167 9 R
Metropolitana Central 10 UAU 'S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
reclamaciones A 9
Baja California Sur 6 Entre 18 a 29 anos 4 1.9%
, Entre 30 a 39 anos 21 9.3%
Yucatan 6
Y Entre 40 a 49 anos 45 20.4%
1 1 1 A kXK 5 Y
Vicepresidencia Juridica \\" Entre 50 a 59 afios 62 27.8%
Chiapas 4 : Entre 60 a 69 afios 70 31.5%
Estado de México 3 ” ' Entre 70 a 79 afos 21 9.3%
Sinaloa 3 # Mas de 80 afios 0 0.0%
Tabasco 3 TOTAL 223 100.0%
Durango 2 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de
Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje,

entre otros procesos juridicos.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Credi

el amigo de tu bolsillo B
Var. (%)
PRODUCTO RECLAMACIONES ] PART. (%) | RECLAMACIONES || PART. (%)
TOTAL 154 100.0 223 100.0 44.8
Gestidn de cobranza (REDECO) 8 52 146 655  1725.0
Crédito de némina 70 45.4 40 18.0 -42.9
Crédito personal 62 403 31 13.9 -50.0
Crédito para adultos mayores (pensionados
oju biladpos) v (P 14 91 3 13 786 —Pp
Tarjeta de crédito 0 0.0 3 13 -
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
indice de Reclamacién i6 Tiempo de respuesta
/JI (por cada 10 mil contratos)? IDATU* @ Resolucién Favorable (%) g@ dias hébileg)
Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector del sector
o (s ] Q-2 (= | @
2021 2021 2021
S € =@
2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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? atenciényserviciode las Instituciones Financieras, 1 Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.9]
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de IDF Capital
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 apita N/A 9.92 .88 9.90
3 Moneyveo México N/A 9.71 10.00 9.82
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
. PARA otras. 5 AlphaCredit Capital N/A 915 10.00 9.49
él
QUE Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 Apoyo Econdmico Familiar N/A 9.72 8.79 9.35
SIRVE? servicios de las SOFOM i ;
. 7 Prestaciones Finmart N/A 915 953 930 —
8 Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 I
9 Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 9.10 & 2]
Esteindicador se compone de la evaluacionde tres _ =
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Dimex Capital N/A 8.87 9.45 9.10
é%?:g%ﬁg su marco regulatorio: Gestién F)rdinaria, Gestion n Financiera Fortaleza N/A oM 8.9] 9.03
EL iINDICE? Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a —
. ) ) N Al L
través del Burd de Entidades Financieras. 12 b e N/A 228 L) A
13 Publiseg N/A 812 9.57 8.70
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta : .
calificaciéon puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Exitus Credit N/A 8.65 7.65 8.25
sizrjiesnutecsa}*l]coljlalz El desglose por proceso se encuentra en las 15 Y S N/A 6.49 9.20 757
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 el 9.94 0.00 10.00 499
Prést Feli 15 Minut
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor numero 17 A s Bl ke 50 000 g3 g6
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
e promediodeisector | _oss J o025 J o3 J 62

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacion.

Credi

el amigo de tu bolsillo

R —



Credi

el amigo de tu bolsillo

)

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

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.

- De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion,
obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

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

Por dltimo, 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 recibird 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 presenté problematica, ya que de
los 20 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 1 caso Prestaciones Finmart emitié una resoluciéon a
favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucion. Este representd el

20.0% de los asuntos concluidos en CO y el 2.7% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 20
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

Credi o3,

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 19.65 n/a 1.07 n/a 1.07
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion gﬁo inco‘l?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin sttificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas {
2 g P (\Een 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 20.00 2.70 28.20 32.57 30.39 {
Total 100 89.27 87.57 91.46

El puntaje 91.46 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

91.46 /10 = 9.15 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) |



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

Crediamigd

el amigo de tu bolsillo

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 8 asuntos atendidos en este proceso, 1
(12.5%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacion, el cual representd el 4.8% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, de 2 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de un
convenio, Prestaciones Finmart no presenté problematica, ya que

no registré incumplimientos de convenio.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30

Informes no razonados 10

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30

4.76 26.38 24.20 2529

0.00 10.00 10.00 10.00 {

0.00 30.00 30.00 30.00 {
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 95.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria| N/A x - g

Gestion Electrénica 915 x 0.6 5.49
Conciliacion 953 x 0.4 3.81
IDATU= 9.30

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.

95.29 /10 = 9.53 de calificacién

Tipo de Asunto 2021 2022 A1

Consultas 15,575 5944 -61.8%
Controversias: 3,663 1,820 -50.3%
Aclaraciones 410 124 -69.8%
Reclamaciones 3,253 1,696 -47.9%

Controversias - Medios de Recepcion

Correo electrénico

Teléfono

CONDUSEF-Gestion ordinaria
CONDUSEF-SIGE gestion electronica
Pagina de internet

Sucursales

UNE

Estatus del asunto

Concluido

-50.3%

88.7%

En Tramite 1.3%

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

*Informacion al primer semestre de 2022; dicha informacion 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
APOYO ECONOMICO FAMILIAR

S
/

Qs

60

Proceso 2021 2022 Crecim.

ASESORIAS 16 133 14.7%
RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 674 381 -43.5%
CONTROVERSIAS 673 381 -43.4%
Gestion Ordinaria Y Y -
Gestion Electréonica 29 33 13.8%
Gestién de Cobranza (REDECO) 626 339 -45.8%
Conciliacion 18 9 -50.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 (0] -100.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (o} 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 (0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (o} 0 -
TOTAL 790 514 -34.9%

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
proteccion 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.

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

g

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R

Atendidas por G‘“F

@0 ¢ 0 0000000000 00000000 00

16,432

e e 00000 o0

e e 0090 e

i M 7] Part
Atendidas por - & 0
R RN 5.1%

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 122 municipios del pais se registra al menos una reclamacioén
de APOYO ECONOMICO FAMILIAR, de éstos, 33 concentran el
60% de las quejas.

Iztapalapa (CDMX) 21

Naucalpan de Juarez (Méx) 12

Mérida (Yuc) n

Tlalpan (CDMX) n

Atizapan de Zaragoza (Méx) 10

. Azcapotzalco (CDMX) 10

"ﬁ ' Nezahualcoyotl (Méx) 9
Valle de Chalco Solidaridad (mex) 9

Chimalhuacan (Méx) 8

Gustavo A. Madero (CDMX) 8

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 29% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 71% por mujeres. h

REDECO* 339 9 —
Metropolitana Metro 9 UAU “S que atendieron mas Sahioelni SIS CIONES PART.
reclamaciones A 9
Metropolitana Central 6 S ke 22 Einies =8 220
L Entre 30 a 39 anos 145 38.1%
Estado de México 5 =
Entre 40 a 49 anos 64 16.7%
Jali 4
" Entre 50 a 59 anos 54 14.3%
Metropolitana Oriente & . Entre 60 a 69 afos 82 21.4%
Morelos - é o "d Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
Campeche 2 : ’ Mas de 80 afios 0 0.0%
Chiapas 2 TOTAL 381 100.0%
Quintana Roo 2 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).
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o
1/

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

 zom | 0 | oo

Var. (%

PRODUCTO RECLAMACIONES RECLAMACIONES 5

TOTAL 674 100.0 381 100.0 -43.5
Crédito personal 278 412 191 501 313 —P

Gestidn de cobranza (REDECO) 378 56.1 172 45.2 -54.5

Resto de Productos ¥ 18 2.7 18 47 -

v Incluye: Crédito de némina, Créditos solidarios y/o grupal, Crédito empresarial, Microcréditos, Crédito PYME, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

2 Tiempo de respuesta
(por cada 10 mil contratos)?

/
IDATU? dias habiles)

ai

Indicador de la institucién

Indicador de la institucién

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucién

A

Indicador de la institucién

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
(& s @l =1 @
2021 2021 2021
2022 2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El [ndice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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? atenciényserviciode las Instituciones Financieras, 1 Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 9.9]
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de IDF Capital
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 apita N/A 9.92 .88 9.90
3 Moneyveo México N/A 9.71 10.00 9.82
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
. PARA otras. 5 AlphaCredit Capital N/A 915 10.00 9.49
él s ;
QUE Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 APyo [Eseneiten Rl N/A 9.72 879 935
SIRVE? servicios de las SOFOM : ;
- 7 Prestaciones Finmart N/A ON5 9I53) 9.30
8 Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 =
o ) 9 Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 9.10 &2
Esteindicadorse compone de laevaluacionde tres
. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Dimex Capital N/A 8.87 9.45 9.10
é%c::ggﬁg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon n Financiera Fortaleza N/A an 8.91 9.03
EL iNDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a 5 W o
través del Burd de Entidades Financieras. 1 SRl N/A ’ =4 S
13 Publiseg N/A 812 9.57 8.70
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta 8 i
calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Exitus Credit N/A 8.65 7.65 8.25
dlculo. EI d | | 2 .
sizrjiesnliecsah%j-‘lazl esglose por proceso se encuentra en las .Is Ereneas Mecsm N/A 6.49 9.20 757
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Gl 9.94 0.00 10.00 499
17 Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 8.93 4.16

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran

el 54.7% del Sector. 9.68

Promedio del Sector

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacién.




), - > -N"’J'o
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): ‘{\@ 5
°°u6ﬁ"/‘u

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/\HU)\eile]'l| - 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 Colaboraciény 'SIGE . feon
PROCESO 5 — Tl . d CONDUSEF, automaticamente recibe la
opteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: >Si la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidn Electrénica 50%! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . oz 2 Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en
Gestién Ordinaria 20% este proceso,
CALIFICACION B Conciliacion 30%

2R a 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 presenté problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: En —
los 18 asuntos directos en el periodo no se registraron este caso Apoyo Econémico Familiar no presenté asuntos — .
vencimientos. que iniciaran un proceso de conciliaciéon por derivar de —
. incumplimientos pactados en Gestion Electrénica. -d) a=m
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y v,
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 18
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 14.39 n/a 218 n/a 218
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion y/o incongruente) 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 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00 {
(vencidas) . : . . .
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 97.18 90.00 97.18

El puntaje 97.18 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.18 / 10 = 9.72 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) ]
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PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

DIFERIMIENTOS: De 6 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (33.3%)

Apoyo Econémico Familiar, ningun asunto registré diferimientos registraron por lo menos un incumplimiento en el proceso, los
durante la audiencia de Conciliacion. cuales representaron el 6.1% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Apoyo Econdmico Familiar no firmé convenios, por lo
tanto no presentd ningdn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

oo

e

ol
Asuntos diferidos 30 0.0 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 ZE4,555S 6.06 20.33 15.50 17.92
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 87.92 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - <

87.92 /10 = 8.79 de calificacién

Conciliacion 8.79 x 0.4 3.52 Tipo de Asunto Var

IDATU= 9.35
Consultas 4,931 7,492 51.9%

Controversias: 515 676 31.3%

Aclaraciones 193 489 153.4%

Reclamaciones 322 187 -41.9%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 UNE 168 240 42.9%
Correo electrénico 15 218 1,353.3%

: : Teléf J
Sanciones Firmes - _ ceene 202 185 38.7%
..................................................................................... CONRUSEFSICE gresifion clizsiienis 28 33 17.9%
Incumplimientos o faltas al proceso de PRIgIE €l ikt 2 0 -100.0%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) g CONDUSEF-Gestion ordinaria ) I §

Sucursales

Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos

0 (0]
registrados en anos anteriores).
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m 31.3%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022, Estatus del asunto
459

603 89.2%
En Tramite 56 i 10.8%

Concluido

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln 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:

alpha

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

ALPHACREDIT CAPITAL HabSLita AN0 o oAl
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
. > .
ASESORIAS 226 125 || -44.7% Atendidas por - G“F - 16,432
P e CIONES ..............:...........:.........
(Quejas del usuario) 264 292 10.6% Atendidas por : alpha : 417 -> ga5’;
. (]
CONTROVERSIAS 255 292 14.5%
Gestion Ordinaria o ° -
ST e T " N DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Leaten gl Celbranze (EvEcy) cE) e LR En 124 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
A [o)
condinagisn > 8 e36% Icle ALPHACREDIT CAPITAL, de éstos, 36 concentran el 60% de
as quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 7 0 -100.0% Delicias (Chih) o8
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% Tuxtla Gutiérrez (Chis) 10
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 (0] -100.0% Gustavo A. Madero (CDMX) 9
ASESORIAS JURIDICAS PENALES () o - Iztapalapa (CDMX) 9
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] [0} = Nezahualcéyot! (Méx) 7
TOTAL 490 417 -14.9% o Azcapotzalco (CDMX) 6
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad v
realizad_al por la CONDUSEF, con el fin_ de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la Chihuahua (Chih) 6
proteccion y defensa de sus derechos e intereses 4
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. * Guadalajara (Jal) 6
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos ' .
financieros. Mérida (Yuc) 6
Saltillo (Coah) 6

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 36% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 64% por mujeres. h
REDECO* 223 9 e
. RANGO DE EDAD = PART.
Sinaloa 10 UAU S que atendieron mas _ CIONES
. reclamaciones Entre 18 a 29 afos 13 4.4%
Coahuila 9
Entre 30 a 39 anos 22 7.4%
Durango 5 Y =
Entre 40 a 49 anos 73 25.0%
\% 5
. Entre 50 a 59 afios 77 26.5%
Baja California = : Entre 60 a 69 afios 82 27.9%
Chiapas = ? Entre 70 a 79 afios 21 7.3%
Jalisco 3 A Mas de 80 afios 4 1.5%
Morelos 3 TOTAL 292 100.0%
Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Sonora &

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

2021 | 2022

alpha

TOTAL 264 100.0 292 100.0 10.6
Gestion de cobranza (REDECO) 6 2.3 146 500 2,3333
Crédito de némina 106 401 80 274 -24.5
Crédito personal n3 42.8 54 18.5 -522 —Pp
Resto de Productos 29 14.8 12 4] -

v Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Microcréditos, Tarjeta de crédito, Crédito hipotecario y Crédito al auto.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

Indice de Reclamacién

/\/:I (por cada 10 mil contratos)?

IDATU¥

Indicador de la institucién

Indicador Indicador

del sector del sector

=) @l (a5 (o2
2021 2021 '
2022 2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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 serviciode 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 atencién de su SOFOM y compararla frente a
:PARA otras.

QUE, Estimula la competencia del Sector y mejora los

SIRVE? servicios de las SOFOM.
Esteindicadorse compone de laevaluacionde tres
6 procesos de atencion de CONDUSEF con base en
é%th%ﬁE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestidon

EL iNDICE? Electrénica y Conciliacién. 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 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 54.7% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacién.

Indicador de la institucion

W 0 N 0o u A NN =

—t ot |t ||t |t |t || || =
N o n N WN = O

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador
del sector

Indicador de la institucion

&

2021

-

2022

Daimler Financial Services N/A
IDF Capital N/A
Moneyveo México N/A
Adelanto Express N/A
AlphaCredit Capital N/A
Apoyo Econémico Familiar N/A
Prestaciones Finmart N/A
Financiera Independencia N/A
Servicios Financieros Soriana N/A
Dimex Capital N/A
Financiera Fortaleza N/A
Noémina Apoyo N/A
Publiseg N/A
Exitus Credit N/A
Financiera Maestra N/A
Creditea 9.94
Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40

Promedio del Sector 9.68

dias habiles)

@ Tiempo de respuesta
@

Indicador de la institucién

Indicador
del sector

= 1 @7

2021

=3l ¢

2022

9.85
9.92
9.71
9.60
915
9.72
OS5
9.76
9.29
8.87
NI
9.28
812
8.65
6.49
0.00
0.00

10.00
9.88
10.00
10.00
10.00
8.7%
9I58)
8.41
o8
9.45
8.91
7.87
Q57
7.65
9.20
10.00
8.93

919]
9.90
.82
9.76
9.49
95
9.30
9.22
221
910
9.03
8.71
8.70
8.25
VLSV
4.99
4.16

alpha




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

METODOLOGIA

alpha

*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.
AV/\HU)\e{[e]'l] - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucion 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

PROCESO

obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacion de CERO en este proceso. (116 de

2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
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 recibird 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 INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =

los 27 asuntos directos en el periodo no se registraron En 1 caso AlphaCredit Capital emitié una resoluciéon a .

vencimientos. favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé —
por causas imputables a la Institucion. Este represento el - )

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

20.0% de los asuntos concluidos en CO y el 2.7% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 27
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

- dlpha- i
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 19.33 n/a 114 n/a 114
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (ﬁo inco?wg 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 g P (\r})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 20.00 2.70 28.20 32.57 30.39
Total 100 89.34 87.57 91.53

El puntaje 91.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.53 /10 = 9.15 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): d|phC|

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 5 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

AlphaCredit Capital, ningun asunto registré diferimientos durante

la audiencia de Conciliacion. Por otro lado, de 2 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo
para la resolucion de la reclamacion a través de la firma de un
convenio, AlphaCredit Capital no presentd problematica, ya que no

registré incumplimientos de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
~lalphacedi
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 calificacién del Proceso:

100.00 /10 =10.00 de calificaciéon

Gestién Ordinaria N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

DATU=5.40 I BT BT
Consultas 2,027 1,077 -46.9%
Controversias: 700 281 -59.9%
Aclaraciones 135 29 -78.5%
Reclamaciones 565 252 -55.4%

Controversias - Medios de Recepciéon

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 254 167 -34.3%

Correo electrénico 446 14 -74.4%
CONDUSEF-Gestion ordinaria

Sanciones Firmes = ) - 0
CONDUSEF-SIGE gestion electronica 0

Incumplimientos o faltas al proceso de PO CLITHSAEE 0
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Sucursales 0
0

UNE
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 -59.9%

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

HI I I I I '

de 2022, Estatus del asunto
Concluido 679 264 94.0%
En Tramite 21 17 6.0%

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:

Adexs

Adelanto Express
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
ADELANTO EXPRESS
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 70 26 || -62.9% Atendidas por - : 16,432
RECLAMACIONES 0.0.00..000000: :..0.0.0.0
(Quejas del usuario) 81 170 1] 109.9% Atendidas por - : 196 F;g’;/f,.
CONTROVERSIAS 80 168 110.0%
Gestién Ordinaria 0 o -
s e - N DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 12 1l 050 En 91 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
A [¢)
Conciliacion B p R de ADELANTO EXPRESS, de éstos, 31 concentran el 61% de las
quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 2 100.0% Gustavo A. Madero (CDMX) g
SOLICITUD DE DEFENSORIA o) o) - Iztapalapa (CDMX) ”
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) ) - Azcapotzalco (CDMX) 4
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Benito Juarez (Q. Roo) 4
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS ) 0 - Chihuahua (Chih) )
TOTAL 151 196 29.8% Coyoacan (CDMX) 4
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestiéon o cualquier otra actividad é
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la ,.\ Ecatepec (Méx) /4,
proteccién y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. ’ Guadalajara (Jal) 4
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos . y
financieros. Nezahualcdyotl (Méx) 4
Tuxtla Gutiérrez (Chis) 4
Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
DE LAS UNIDADES DE ATENCIO'N A USUARIOS QUE El 53% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 47% por mujeres. h
REDECO* 151 9 e
RANGO DE EDAD PART.
Campeche 3 UAU “S que atendieron mas _ CIONES
reclamaciones A 9
Metropolitana Central 3 N Entre 18 a 29 ahos 0 0.0%
. Entre 30 a 39 anos 0 0.0%
Quintana Roo 2
Entre 40 a 49 anos 27 15.8%
S 2
Y \ Entre 50 a 59 afios 62 36.8%
Vicepresidencia Juridica** 2 ‘ i 50 & 69 2ItoE 54 21.6%
Chiapas 1 : “‘ Entre 70 a 79 afios 27 15.8%
Metropolitana Metro 1 ‘ Mas de 80 afios 0 0.0%
San Luis Potosi 1 TOTAL 170 100.0%
. Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Sinaloa 1

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de
Despachos de Cobranza).

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



RECLAMACIONES POR PRODUCTO Ad e)( bg
*

Adelanto Express

TOTAL 81 100.0 170 100.0 109.9
Gestion de cobranza (REDECO) 8 99 143 84.1 1,687.5
Crédito de némina 37 457 12 7.1 -67.6
Crédito personal 28 346 12 71 -57.1
Tarjeta de crédito 1 12 3 17 200.0
ggg%iﬁgdpc?sr)a adultos mayores (pensionados . . 9 0.0 I _’

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/:I (por cada 10 mil contratos)?

/ i6 o Tiempo de respuesta
IDATU? @ Resolucién Favorable (%) g@ dias hébileg)

Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
G | (i a: =0
2021 2021 ' 2021 ' 2021
[ & & | (57 [ 4 [ €
2022 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 del Trimestre 2 (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 serviciode las Instituciones Financieras, 1 Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 99]
en cuanto a la gestidon de las reclamaciones de \DF Capital
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 apita N/A 9.92 9.88 9.90
3 Moneyveo México N/A 9.7 10.00 9.82
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
de atencién de su SOFOM y compararla frente a y
otras. 5 AlphaCredit Capital N/A 915 10.00 9.49
:,PAR'A
S%L\’IE" Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 Apoyo Econdmico Familiar N/A 9.72 879 9.35
: servicios de las SOFOM. 7 Prestaciones Finmart N/A 915 953 930
8 Financiera Independencia N/A 9.76 8.41 9.22
9 Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 9.10 e
Esteindicadorse componede laevaluaciéondetres = _

. procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Dimex Capital N/A 8.87 9.45 9.10
é%c::;gﬁg su marco regulatorio: Gestion Qrdinaria, Gestion n Financiera Fortaleza N/A am 891 9.03
EL INDICE? Electréonicay Conciliacion. Este Indice es publico a i

N A

través del Burd de Entidades Financieras. 12 SISy N/A 028 v 87
13 Publiseg N/A 812 9.57 8.70

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta . n
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Exitus Credit N/A 8.65 7.65 8.25
SigrjiesnthecSarLcc)T;Z: El desglose por proceso se encuentra en las 15 Ty S, N/A 6.49 9.20 757
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Seoes 9.94 0.00 10.00 499
W/ Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 8.93 4.16

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero

de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
S Promediodelsector | _oss J§ o025 [ o032 J o2 |

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices

de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en P
R <
ENF

Adelanto Express




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): Adex:?‘

Adelanto Express

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, Convenio _de Colaboracion — SIGE  con
PROCESO 5 . d fal oe d CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacion de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestién
. . . 922 Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
P il 1A o)
CALIFICACION BB Conciliacion 30% i
gt . Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar 3 CONDUSEF al corres electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presenté problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: —
los 10 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Adelanto Express no presentd asuntos =
vencimientos. que iniciaran un proceso de conciliaciéon por derivar de —
. incumplimientos pactados en Gestidn Electrénica. -d) a=m
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y ™,
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 10
asuntos concluidos en el periodo, no presentdé solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
Adex»
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 19.90 n/a 1.02 n/a 1.02
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion y/o incongruente) 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 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00 {
(vencidas) . . . . .
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 5] 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 96.02 90.00 96.02

El puntaje 96.02 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

96.02 /10 = 9.60 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): AdE)(:'"

Adelanto Express

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 1 asunto atendido en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Adelanto Express, no se registré diferimiento durante la audiencia

de Conciliacion. Por otro lado, Adelanto Express no firmé convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Adex>
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 calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

100.00 /10 =10.00 de calificacién

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto
atu=97¢ IR BEPEY BT B
Consultas 3,879 1,748 -70.4%
Controversias: 503 369 -26.6%
Aclaraciones 45 30 -33.3%
Reclamaciones 458 339 -26.0%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Correo electrénico 246 222 -9.8%
Teléfono 257 147 -42.8%
) : CONDUSEF-Gestién ordinari -
Sanciones Firmes - e,s oner ma,”a 0 0
..................................................................................... GNPSOS GRsilon ClesiileE 0 Y -
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet o 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) c Sucursales 0 0 -
UNE 0 0 -

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

Concluido 502 326 88.3%
En Tramite 1 43 1N.7%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alin 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:

lendCn.mx

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

MONEYVEO MEXICO PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 63 83|l 31.7% Atendidas por cth 16,432
RECLAMACIONES 0.0.‘0'.000000:0000....0.:.‘0.0.‘.0
(Quejas del usuario) 235 264 12.3% Atendidas por ¢ lendCnmx ¢ 347 ‘;a"o'/t
o170
CONTROVERSIAS 235 263 11.9%
Gestién Ordinaria 0 0 -
oo e - N BE— DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
e e A3 e GG En 90 municipios del pais se registra al menos una reclamacioén
A o)
Conciliacion 5 - - de MONEYVEO MEXICO, de éstos, 27 concentran el 60% de las
quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN o 1 - Tultitlén (Méx) )
SOLICITUD DE DEFENSORIA (o} 0o - Guadalajara (Jal) 17
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] 0o - Gustavo A. Madero (CDMX) 9
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o 0 - La Magdalena Contreras (CDMX g
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] - Benito Juarez (CDMX) 7
TOTAL 298 347 16.4% Zapopan (Jal) 7
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestiéon o cualquier otra actividad
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la Aguascalientes (Ags) 6
proteccién y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Monterrey (NL) 6
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. Xalapa (Ver) 6
Huixquilucan (Méx) 5

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 61% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 39% por mujeres. h
REDECO* 220 9 —
. RANGO DE EDAD ) PART.
Nuevo Ledn 8 UAU S que atendieron mas _ CIONES
) reclamaciones Entre 18 a 29 afnos 18 7.0%
Jalisco 7
. Entre 30 a 39 anos 80 30.2%
Metropolitana Central 6 =
Entre 40 a 49 anos 68 25.6%
Hidal 4
e ’ Entre 50 a 59 anos 86 32.6%
Metropolitana Metro & g Entre 60 a 69 anos 12 4.6%
Durango 2 &.& Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
Guerrero 2 ‘ Mas de 80 afios 0 0.0%
Metropolitana Oriente 2 TOTAL 264 100.0%
Ve oacan 2) Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



TOTAL

Crédito personal
Gestiéon de cobranza (REDECO)

Resto de Productos ¥

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

235
177

RECLAMACIONES

38
20

100.0

lendCn.mx

264 100.0 12.3

206 78.0 164 —P
34 12.9 105
24 9.1 -

v Incluye: Microcréditos, Crédito de némina, Créditos y préstamos de habilitacion y avio, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

Indicador
del sector

@)

2021

(-

2022

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil contratos)?

Indicador de la institucion

IDATU¥

Indicador

del sector

Kcoa &
2021

(a2
2022

2 ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefo de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

(QUE ES?

(PARA
QUE
SIRVE?

£COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

Indicador de la institucion

@ Resolucién Favorable (%)

. Indicador de la institucion
Indicador
del sector

&

2021

-

2022

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Al

Indicador de la institucion

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
atenciény serviciode las Instituciones Financieras,
en cuanto a la gestion 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 SOFOM y compararla frente a
otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las SOFOM.

Esteindicadorse componede laevaluacidondetres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion
Electrénica y Conciliacién. 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 cdlculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

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

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran

el 54.7% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en

operacioén.

W 0 N 6O 1 M I N~

— o | = == || =
N o NN = O

Daimler Financial Services N/A
IDF Capital N/A
Moneyveo México N/A
Adelanto Express N/A
AlphaCredit Capital N/A
Apoyo Econémico Familiar N/A
Prestaciones Finmart N/A
Financiera Independencia N/A
Servicios Financieros Soriana N/A
Dimex Capital N/A
Financiera Fortaleza N/A
Némina Apoyo N/A
Publiseg N/A
Exitus Credit N/A
Financiera Maestra N/A
Creditea 9.94
Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40

Promedio del Sector 9.68

Indicador
del sector
-
2021
" &
2022
9.85 10.00 9.91
9.92 9.88 o0
971 10.00 9.82
9.60 10.00 P76
S 10.00 9.49
9.72 e/ 0
= 958 9.30
9.76 8.41 =V
a2 9.10 2ld
8.87 9.45 9.10
Al 8.91 03
9.28 7.87 a7l
812 9.57 8.70
8.65 7.65 820
6.49 9.20 =1
0.00 10.00 4.99
0.00 8.93 4.16

lendCn.mx




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):  |lendCn.mx

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 evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, Convenio _de Colaboracion — SIGE  con
PROCESO . . A CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: >Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . - 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 presenté problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =
los 13 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Moneyveo México no presentd asuntos —_—
vencimientos. que iniciaran un proceso de conciliaciéon por derivar de —
. incumplimientos pactados en Gestion Electrénica. -d) a=m
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y %
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 13
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
lend®n.mx
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 14.92 n/a 2.07 n/a 2.07
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion y/o incongruente) 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 {
(vencidas) 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 5 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 97.07 90.00 97.07

El puntaje 97.07 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.07 /10 = 9.71 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): lendCn.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 8 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Moneyveo México, ningun asunto registré diferimientos durante la

audiencia de Conciliacion. Por otro lado, Moneyveo México no firmo convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

lendGn.mx

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
IDATU= 9.82 e

Consultas 59,974 37,057 -38.2%

Controversias: 47 45 -4.3%

Aclaraciones o] (0] =

Reclamaciones 47 45 -4.3%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-Gestion ordinaria 16 35 118.8%
Correo electrénico 21 10 _52.4%
. . CONDUSEF-SIGE gestion electronica = 0
Sanciones Firmes = . ) 10 0 100.0%
Pagina de internet 0 0 _
Incumplimientos o faltas al proceso de SuSuIEElE 0 0 =
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Teléfono 0 0 -
UNE 0 0 -
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en anos anteriores).
zl:tza(;ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 38 43 95.6%
En Tramite 9 2 4.4%

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:

IDF

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

IDF CAPITAL PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 127 154 21.3% Atendidas por - c‘“': - 16,432
T ...
(Quejas del usuario) 467 156 1] -66.6% Atendidas por + |DF : 310 F;(;l(;
. (]
CONTROVERSIAS 465 156 -66.5%
Gestién Ordinaria 6 o -100.0%
Gestion Electrénica . . do DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Geeiicn ¢z Goblaiizs [REbEeo) e = et En 83 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
i 5 "
Condiliadien . - — de IDF CAPITAL, de éstos, 27 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 0 -100.0% Zapopan (Jal) 12
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 - Tequisquiapan (Qro) 7
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] - Coyoacan (CDMX) 6
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 = Querétaro (Qro) 6
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS ) 0 - " Cuautitlan 1zcalli (Méx) 5
e 594 310 ~47.8% Y o Benito Juarez (CDMX) 4
No'Ta: gna Acc‘io'n de Defensa es \al fAsesdor\’a,forientaclién, gestion dO cualquier ?tra actividald é&
i CONDUSEF, i i icios fi i &
B N I o1 oo derechos e intereses o arios €6 senviclos Tinancleros 18 [ 3 Durango (Dgo) %
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. |Ztapa|apa (CDMX) 4
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos . P B
financieros. Tultitlan (Méx) 4
Celaya (Gto) 3

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCIC')N A USUARIOS QUE El 60% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 40% por mujeres. h
REDECO* % 9 —
. RAN DE EDAD a PART.
Metropolitana Central 10 UAU “S que atendieron mas CIONES
) . reclamaciones Entre 18 a 29 afos 42 26.7%
Colima 7
Entre 30 a 39 anos 52 33.3%
Durango 4 =
Entre 40 a 49 afos 44 28.3%
G juat 4 J
< : ’ Entre 50 a 59 afnos 10 6.7%
Metropolitana Oriente < . Entre 60 a 69 afios 5 33%
Jalisco 3 P‘ i Entre 70 a 79 afios 3 1.7%
- ‘ay
Nuevo Ledn 3 Mas de 80 afios 0 0.0%
Puebla i3 TOTAL 156 100.0%
Baja California 2 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



RECLAMACIONES POR PRODUCTO IDF

Var. (%)
PRODUCTO RECLAMACIONES RECLAMACIONES

TOTAL 467 100.0 156 100.0 -66.6
Crédito personal 185 396 138 88.4 -25.4
Microcréditos 19 41 9 5.8 -526 —3Pp
Resto de Productos 263 56.3 9 58 -

v Incluye: Tarjeta de crédito, Gestion de cobranza (REDECO), Crédito de némina, Domiciliacion, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/:I (por cada 10 mil contratos)?

ié Tiempo de respuesta
IDATU @ Resolucién Favorable (%) g@ A ha’biIeF;)

Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion Indicador de la institucion

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
Vo
“ & o) Q) -
4
2021 2021 2021 2021
e (] (Boo (== ) Q= m=nl
2022 M 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desemperio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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 delas Instituciones Financieras, 1 Daimler Financial Services N/A 9.85 10.00 991
en cuanto a la gestidon de las reclamaciones de IO ezl
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 apita N/A 9.92 9.88 9.90
3 Moneyveo México N/A 971 10.00 9.82
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Adelanto Express N/A 9.60 10.00 9.76
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
AlphaCredit Capital 915 I k
‘PARA otras. 5 P P N/A 10.00 9.49
S%l\]IIIEE" Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 Apoyo Econdmico Familiar N/A 9.72 879 935
¢ servicios de las SOFOM. 7 Prestaciones Finmart N/A 9.15 9I58 9.30
8 Financiera Independencia N/A 976 8.41 922
9 Servicios Financieros Soriana N/A 9.29 9.10 9.21
Esteindicadorse componedelaevaluaciéon detres
procesos de atencién de CONDUSEF con base en 10 Dimex Capital N/A 8.87 9.45 910
é%?:ggﬁlé su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion n Financiera Fortaleza N/A 9 891 9.03
EL iNDICE? Electrénica y Conciliacién. Este indice es publico a e 5
través del Burd de Entidades Financieras. 12 I N/A 328 = Al
13 Publiseg N/A 812 9.57 8.70
(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta . :
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan 14 Exitus Credit N/A 8.65 7.65 8.25
dlculo. El | | - 2
gagﬁiesnliezah%Taz. desglose por proceso se encuentra en las 15 I Y N/A 6.49 920 757
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso. 16 Sicdited 9.94 0.00 10.00 4.99
17 Préstamos Felices en 15 Minutos 7.40 0.00 8.93 4.16

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero

de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
o Promediodeisector | _osa o2 J o2 J o2 |

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en

operacioén. IDF




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

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. 'Sj la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de Colaboracién — SIGE ~ con
PROCESO b iend fel ed d CO.N.DU'SEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 3Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electréonica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
.. . . 2 Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
) ) S %
CALIFICACION Conciliacion 30% .
P Q 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 21 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso IDF Capital no presentd asuntos que iniciaran — .
vencimientos. un proceso de conciliaciéon por derivar de incumplimientos —
. pactados en Gestion Electronica. s
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y P
RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 21
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prdérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
IDF
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 4.95 n/a 4.17 n/a 4.17
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion y/o incongruente) 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 res(\r/)gr?ccﬂjdaass) 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 99.17 90.00 99.17

El puntaje 99.17 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

99.17 /10 = 9.92 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

D] J Capit:

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

DIFERIMIENTOS: De 16 asuntos atendidos en este proceso por IDF
Capital, ningun asunto registré diferimientos durante la audiencia
de Conciliacion.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

Por otro lado, IDF Capital no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

CONCILIACION
IDF=
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 6.25 3.57 9.44 8.20 8.82
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 98.82 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria | N/A x - =

Gestion Electronica 992 x 0.6 5.95

Conciliacion 9.88 x 0.4 3.95
IDATU= 9.90

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.

98.82 /10 =9.88 de calificacién

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 0 0 -
Controversias: 1 30 172.7%

Aclaraciones 1 o -100.0%
Reclamaciones 10 30 200.0%

Controversias - Medios de Recepcion

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica
CONDUSEF-Gestion ordinaria

29 163.6%

Correo electrénico
Pagina de internet
Sucursales
Teléfono

UNE

O O O O O —

Total

172.7%

Estatus del asunto

Concluido n 30

100.0%

En Tramite (0] 0 0.0%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aln 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:

Daimler Financial Services México

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

DAIMLER FINANCIAL SERVICES oMb o S0 L
Proceso 2021 2022 Crecim. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.N.R
ASESORIAS 18 18 0.0% Atendidas por - c‘“F - 16,432
el T onEs ......'.......:...........:.........
(Quejas del usua riO) 245 192 -21.6% Atendldas por : Daimler Financial Services México : 210 7%’(;.
. ()
CONTROVERSIAS 245 192 -21.6%
Gestion Ordinaria 0 1 -
o e 5 N DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Geeiicn ¢z Goblaiizs [REbEeo) 2 = lier En 82 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
I de DAIMLER FINANCIAL SERVICES, de éstos, 23 concentran el
Conciliaciéon 4 2 -50.0% 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 0 0 = Venustiano Carranza (CDMX) 12
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 - Gustavo A. Madero (CDMX) 9
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] = Iztapalapa (CDMX) 8
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o = Azcapotzalco (CDMX) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 = Coyoacan (COMX) -
TOTAL 263 210 -20.2% Ensenada (BC) 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 Zapopan (Jal) &
proteccion y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Benito Juarez (CDMX) 6
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. Veracruz (Ver) 6
Chihuahua (Chih) 73
Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.
. DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE
ATENDIERON RECLAMACIONES:
El 80% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 20% por mujeres. h
REDECO* 181 9 —
) RANGO DE EDAD PART.
Jalisco 4 UAU 'S que atendieron mas _ CIONES
| i A 9
Metropolitana Central 4 devehon b Ellie e e o Elice 0 0.0%
. Entre 30 a 39 afos 38 20.0%
Aguascalientes 2 =
Entre 40 a 49 anos 96 50.0%
St 1
S Entre 50 a 59 afnos 58 30.0%
(., ¢ Entre 60 a 69 anos (0] 0.0%
y { Entre 70 a 79 afios 0] 0.0%
Mas de 80 afios 0 0.0%
TOTAL 192 100.0%

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

(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de

Despachos de Cobranza).



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Daimler Financial Services México

Var. (%

TOTAL 245 100.0 192 100.0 -21.6

Gestion de cobranza (REDECO) 227 2.7 178 927 -21.6
Crédito al auto 12 49 8 42 -33.3 —P

Resto de Productos 6 2.4 6 31 -

v Incluye: Crédito personal, Crédito empresarial y Crédito hipotecario.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

3 Tiempo de respuesta
(por cada 10 mil contratos)?

/
IDATU? dias habiles)

Indicador de la institucion

Indicador Indicador

del sector del sector
€ ==l &)
2021 2021
20220 2022

2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desemperio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (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 delasInstituciones Financieras,
en cuanto a la gestidon 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 SOFOM y compararla frente a
:PARA otras.

QUE_’ Estimula la competencia del Sector y mejora los

SIRVE? servicios de las SOFOM.
Esteindicadorse componedelaevaluaciéondetres
6 procesos de atencion de CONDUSEF con base en
E%M’ggﬁlé su marco regulatorio: Gestiéon Ordinaria, Gestion
EL iNDICE? Electrénica y Conciliacién. 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 cdlculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

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

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 54.7% del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de las 2,000 Instituciones de SOFOM E.N.R. que se encuentran en
operacioén.

Indicador de la institucion

W 0 N 6O 1 AN W N =

TR | R | T | QUR | U | IR | B | P
N oo NN = O

@ Resolucién Favorable (%)

. Indicador de la institucion
Indicador
del sector

Al

Indicador
del sector

Indicador de la institucion

GJ'

2021

o0

2022

Daimler Financial Services
IDF Capital

Moneyveo México
Adelanto Express
AlphaCredit Capital

Apoyo Econémico Familiar
Prestaciones Finmart
Financiera Independencia
Servicios Financieros Soriana
Dimex Capital

Financiera Fortaleza
Noémina Apoyo

Publiseg

Exitus Credit

Financiera Maestra
Creditea

Préstamos Felices en 15 Minutos

Promedio del Sector

N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
N/A
9.94
7.40

9.68

Daimler Financial Services México

= @

2021

wnlC

2022

9.85
9.92
9.71
9.60
915
Q72
o815
9.76
D
8.87
Al
9.28
812
8.65
6.49
0.00
0.00

10.00
9.88
10.00
10.00
10.00
8.79
953
8.41
9.10
9.45
8.91
7.87
9l57
7.65
9.20
10.00
8.93

B
9.90
9.82
Y6
9.49
955
9.30
9.22
9.21
910
9.03
B/
8.70
E25
757
4.99
4.6




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): paimler Financial Services México

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 evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio de Colaboracion — SIGE  con
PROCESO . . A CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso. (116 de
2,000 SOFOM ENR han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: >Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. B . e Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
> ) S %
CALIFICACION Conciliacion 30% )
s . 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 1 INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: En =
asunto directo en el periodo no se registré vencimiento. este caso Daimler Financial Services no presentd asuntos p— -
. que iniciaran un proceso de conciliaciéon por derivar de —
SOLICITUDES  DE PRORR,OGAS NQ . ACEPTADAS Y incumplimientos pactados en Gestidn Electrénica. o) e
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de 1 N
asunto concluido en el periodo, no presentd solicitud de
prérroga no aceptada.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
Daimler Financial Services México
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 8.00 n/a 555 n/a 55
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion y/o incongruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sinjustificgcic’)n suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no res(sgr?ccil(ijdaasi 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 98.53 90.00 98.53

El puntaje 98.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

98.53 /10 = 9.85 de calificacidon

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):  Daimler Financial Services México

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 1asunto atendido en este proceso por Daimler INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Financial Services, no se registré diferimiento durante la audiencia

de Conciliacion. Por otro lado, Daimler Financial Services no firmo convenios, por lo
tanto no presentd ningdn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION

Daimler Financial Services México

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:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

100.00 /10 =10.00 de calificacién

Gestion Electrénica | 9.85 x 0.6 5.91
Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
o 0,
IDATU=9.91 B
Consultas 0 0 -
Controversias: 2 8 -33.3%
Aclaraciones o] (0] -
Reclamaciones 2 8 -33.3%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica
CONDUSEF-Gestion ordinaria

. . Correo electrénico
Sanciones Firmes = . )
Pagina de internet

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

UNE

Sucursales

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 12 8 100.0%
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.



