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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

OPCIPRES

Proceso 2021 2022 var. (%)

ASESORIAS 482 148 -69.3%
RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 620 332 )| -46.5%
CONTROVERSIAS 617 331 -46.4%
Gestién Ordinaria Y 1 -
Gestion Electronica 393 95 -75.8%
Gestion de Cobranza (REDECO) 189 218 15.3%
Conciliacion 35 17 -51.4%
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 (0] -100.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 1 -50.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0) (0] -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] (0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
TOTAL 1,102 480 -56.4%

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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En 131 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Opcipres, de éstos, 42 concentran el 60% de las quejas.
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Iztapalapa (CDMX)
Azcapotzalco (CDMX)
Chihuahua (Chih)

Gustavo A. Madero (CDMX)
Guadalajara (Jal)

Benito Juarez (CDMX)
Miguel Hidalgo (CDMX)
Coyoacan (CDMX)

Saltillo (Coah)

Zapopan (Jal)
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Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 65% de

RANGO DE EDAD

Entre 18 a 29 anos

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

Mas de 80 afios
TOTAL

las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
mientras que el 35% por mujeres. h

ClO
0

332

RECLAMA-
NES PART.

0.0%

4.5%

3.6%

15.1%
48.5%
27.4%

0.9%
100.0%

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

(*) 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

Opcnpres

compromiso aue da confianza

Var. (%

TOTAL 620 100.0 332 100.0 -46.5
Gestion de Cobranza (REDECO) 188 30.3 215 64.8 14.4
Crédito personal 162 26.2 66 19.9 -59.3
Crédito de némina 191 30.8 32 96 -832 —P
Crédito para adultos mayores (pensionados
SiHE e yores (p 77 2.4 17 51 779
Resto de Productos 2 03 2 06

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil siniestros)?

Indicador de la institucion

IDATU

. Indicador de la institucion
Indicador

Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

Tiempo de respuesta
(dias habiles)

Al

Indicador de la institucion

Indicador lndicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
r
59 oss =) @ = @l
¢ [ 2o | [@ ]
2021 2021 2021 2021
A
- Ces el & (o @
2022 > ~ 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ £l [ndice 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 servicio delas Instituciones Financieras, 1 Invex Consumo 997 N/A 10.00 998
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de credito Famili
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 redito Famitiar N/A 9.84 8.07 913
3 Cetelem N/A 9.69 8.26 912
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Ford Credit de México N/A 9.83 7.93 9.07
de atenciéon de su SOFOM y compararla frente a
C 792 I b
(PARA otras. 5 onsupago N/A 10.00 8.75
S%l\JIIIE? Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 GM Financial de Mexica N/A 8.74 8.42 8.61
6 servicios de las SOFOM. 7 STM Financial N/A 990 6.54 856
8 Finanmadrid México N/A 9.82 6.20 8.37
o B 9 Opcipres N/A 6.38 10.00 7.83
Esteindicador se componede la evaluacionde tres
. procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en Promedio del Sector m
é%?:g%ﬁg su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién
EL INDICE? Electrénica y Conciliacién. Este Indice es publico a " Opapres

través del Burd de Entidades Financieras.

DrOMISO A

(*) 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 numero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 84.4%. del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER que se encuentran en operacion.



% Opcipres

compbromiso aue da confianza

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.

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

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado
Convenio de Colaboracién  SIGE  con
CONDUSEF, automiaticamente recibe la
calificacion de CERO en este proceso (22 de 42
SOFOM ER han celebrado Convenio).

EVALUACION
POR
PROCESO

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

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

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

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 44 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 2 casos Opcipres emitid una resolucién a favor del
Usuario, no obstante la misma no se materializd por
causas imputables a la Institucion. Estos representaron el

33.3% de los asuntos concluidos en CO y el 50.0% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 49
asuntos concluidos en el periodo, no presentdé solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

%Opcipres

LR/ 8 ]

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 11.59 n/a 2.77 n/a 2.77
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion 970 inco’rawg ruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 Uele?) AT
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P 9 P (\?en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas : . :
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 25 3333 50.00 1.00 1.00 1.00
Total 100 63.77 56.00 63.78

El puntaje 63.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

63.78 /10 = 6.38 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): E Opcipres

compromiso aue da confianza

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 6 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Opcipres no registrd
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, Opcipres presentd 1asunto donde las partes llegaron
a un acuerdo para la resolucién de la reclamacién a través de la
firma de un convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
B opcipres
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 calificacion

Gestion Ordinaria| N/A x - -

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

IDATU= 7.83 o | ]
Consultas 16,549 12,732 -23.1%
Controversias: 6,030 3,963 -34.3%
Aclaraciones 4,460 2,659 -40.4%
Reclamaciones 1,570 1,304 -16.9%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 2543 1818 e
Swewrssls 2,566 1,756 -31.6%
8 o Correo electrénico -

Sanciones Firmes - - o 502 280 44.2%

..................................................................................... CONIDIUEIE-SIICE gresitiom & eiemies 398 96 -75.9%

Incumplimientos o faltas al proceso de CONBUEEF-GEsiem ereineiE 21 mn -47.6%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Péagina de internet o 5
UNE 0 0

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 -34.3%

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

Estatus del asunto

de 2022. Part.
Concluido 5572 3,567 90.0%
En Tramite 458 396 10.0%

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

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



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

(FM) FINANMADRID | MEXICO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
FINANMADRID MEXICO

Proceso 2021 2022 Var. (%)

ASESORIAS 28 30 71%
RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 169 132 -21.9%
CONTROVERSIAS 167 132 -21.0%
Gestién Ordinaria Y Y -
Gestion Electréonica 20 14 -30.0%
Gestion de Cobranza (REDECO) 141 14 1191%
Conciliacion 6 4 -33.3%
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 (0] -100.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA (0] (0] -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [0} 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS [0} 0 -
TOTAL 197 162 -17.8%

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:

REDECO*
Metropolitana Central
Metropolitana Metro
Estado de México
Jalisco

Metropolitana Oriente

Querétaro
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 67 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Einanmadrid México, de éstos, 24 concentran el 60% de las
quejas.
Aguascalientes (Ags) 10
Zapopan (Jal)
Toluca (Méx)
Coyoacéan (CDMX)
Iztapalapa (CDMX)
# ? Azcapotzalco (CDMX)
» Alvaro Obregén (CDMX)

Guadalajara (Jal)

Naucalpan de Juarez (Méx)

N W N N Nt 0 3

Mérida (Yuc)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

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

RECLAMA-
RANGO DE EDAD CIONES PART.
0

Entre 18 a 29 afios 0.0%
Entre 30 a 39 afos 31 23.5%
Entre 40 a 49 anos 54 40.9%

Entre 50 a 59 afnos 8 6.1%
Entre 60 a 69 afos 31 23.5%
Entre 70 a 79 afos 8 6.0%
Mas de 80 afios 0 0.0%
TOTAL 132 100.0%

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

(*) 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 @ FINANMADRID |MEXICO

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

(of
TOTAL 169 100.0 132 100.0 -21.9
Gestion de Cobranza (REDECO) 135 79.9 109 825 -19.3
Crédito al auto 31 183 22 16.7 -29.0 —P
Resto de Productos 3 1.8 1 0.8 -

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

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

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

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil siniestros)?

E<

Indicador de la institucién

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
r
: (@ (72) -
2021 >~ 2021 2021 '
4
2022 -~ 2022 2022
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).
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 Invex Consumo 9.97 N/A 10.00 998
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de Credito Famili
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 redito Familiar N/A 9.84 8.07 913
3 Cetelem N/A 9.69 8.26 9.12
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Ford Credit de México N/A 9.83 7.93 9.07
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
LPARA otras. 5 Consupago N/A 7.92 10.00 8.75
SIQRl\JIIé" Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 el o) N/A 8.74 8.42 8.6l
: servicios de las SOFOM. 7 STM Financial N/A 990 654 856
8 Finanmadrid México N/A 9.82 6.20 8.37
9 Opcipres N/A 6.38 10.00 7.83

Esteindicador se compone de la evaluaciondetres

. COMO SE procesos de atencién de CONDUSEF con base en Promedio del Sector m .
(4

COMPONE su malrc‘o regulato.r‘|o: -G‘estlon F)r@nana, ges-tlon
EL iINDICE? Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a

través del Burd de Entidades Financieras. @ Fl NANMADRED | MEX%CO

(*) 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 84.4%. del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER que se encuentran en operacion.



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): @FINANMADRID MEXICO

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 evaluaciéon de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio _de Colaboracion — SIGE ~ con
PROCESO - . d ‘el ad q CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42
SOFOM ER han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj |a Institucién Financiera no esta registrada
Gestién Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . 2 Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
P . HH 1A (y
CALIFICACION Conciliacion 30% i
PR q Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar 3 CONDUSEE al correo electionico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

CCEE T

VENCIMIENTOS: No presenté problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =
los 10 asuntos directos en el periodo no se registraron Finanmadrid no presentd asuntos que iniciaran un —
vencimientos. proceso de conciliacién por derivar de incumplimientos —
) pactados en Gestion Electrénica. ) e
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y %
RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 10
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
(N FINANMADRID [uExCO.
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 9.80 n/a 3.15 n/a 315
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
(sinjustificgcién suficiente) 10 000 e ueNee UeAoy e
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
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 98.15 90.00 98.15

El puntaje 98.15 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

98.15 /10 = 9.82 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 DESEMPERIO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):  (FM)FINANMADRID |MEXICO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 3 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (33.3%) registro
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representé
el 20.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Finanmadrid no firmdé convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
R FimoRD]ieno
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 33.33 50.00 1.00 1.00 1.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 33.33 20.00 1.00 1.00 1.00
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 62.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

62.00 /10 = 6.20 de calificacion

Gestion Ordinaria | N/A x - -

Conciliacion | 620 x 04 | 2.48
IDATU= 837 R ] I i

Consultas 672 3,375 402.2%
Controversias: 88 202 129.5%
Aclaraciones 45 2 -73.3%
Reclamaciones 43 190 341.9%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Telefono 69 188 172.5%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 19 14 -26.3%
CONDUSEF-Gestion ordinaria

Sanciones Firmes S -
Correo electrénico

Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) S Sucursales

UNE

O O O O O

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

6]

6]

0

0

6]

registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Total
I

129.5%

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

de 2022. Estatus del asunto
Concluido 88 202 100.0%
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 alin 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:

STM FINANCIAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

STM FINANCIAL PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOME.R.
ASESORIAS 89 57 Il -36.0% Atendidas por G‘“F 3,329

e e 00 g0 00

FQELfeljgstAéclzhgwaEriso) 340 235 1] -30.9% Atendidas por STM FINANCIAL 292 ’;agr%
CONTROVERSIAS 335 231 -31.0% )
Gestién Ordinaria o 0 -
Gestion Electronica 45 28 -37.8%
Gestién de Cobranza (REDECO) 267 188 -29.6%

En 103 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de STM Financial, de éstos, 32 concentran el 60% de las quejas.

Conciliacion 23 15 -34.8%
SOLICITUD DE DICTAMEN 4 4 0.0% Chihuahua (Chih) 17
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0% Iztapalapa (CDMX) 1
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 o - Gustavo A. Madero (CDMX) 10
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - Benito Juarez (CDMX) 9
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0o o - Tlalpan (CDMX) 8
TOTAL 429 292 -319% y Puebla (Pue) s
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad 1 0. “
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la l b Cuauhtémoc (CDMX) 5
proteccion y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Zapopan (Jal) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. Carmen (Camp) 4
Coyoacan (CDMX) 4

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 70% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 30% por mujeres. h
REDECO* 188 9 —
Metropolitana Central 10 UAU 'S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
reclamaciones A 9
Sono 5 . Entre 18 a 29 afos 1l 4.7%
. . . p— Entre 30 a 39 anos 43 18.3%
Vicepresidencia Juridica** 4 .
Entre 40 a 49 anos 43 18.3%
3 : 2
REEl2na Oriente Entre 50 a 59 afios 2 13.6%
Nuevo Leon 3 Entre 60 a 69 afos 101 430%
Yucatan 3 ' Entre 70 a 79 afios 5 21%
Aguascalientes 2 Mas de 80 afios 0 0.0%
Chihuahua 2 TOTAL 235 100.0%
g Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Jalisco 2

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

Var. (%

TOTAL 340 100.0 235 100.0 -30.9
Gestion de Cobranza (REDECO) 257 75.6 178 75.7 -30.7 (" )

Crédito al auto 65 191 49 20.8 -24.6
Crédito personal 10 29 2 0.9 -80.0 =P \_ W,
Tarjeta de crédito 1 03 2 09 1000 —Pf )

Resto de Productos ¥ 7 21 4 7 -
. J

1/Incluye: Crédito con garantia prendaria, Arrendamiento financiero, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

: Tiempo de respuesta
IDATUY @ Resolucién Favorable (%) g@ P iras héb"eg)

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

indice de Reclamacién
(por cada 10 mil siniestros)?

=

Indicador de la institucién

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
r
2zw]| - ) 5| {19 ‘ 3 -
{ , [ ]
2021 2021 2021 2021
A
- (@] (Bss =] @2 Enl ¢
2022 = 2022 2022 2022
2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ E| 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, 1 Invex Consumo 997 N/A 10.00 998
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de Credito Famili
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 redito Familiar N/A 9.84 8.07 913
3 Cetelem N/A 9.69 8.26 912
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Ford Credit de México N/A 9.83 7.93 9.07
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
C
LPARA otras. 5 onsupago N/A 7.92 10.00 8.75
SIQF:\j/IIEE" Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 CMEBIRaRcialde Mexico N/A 8.74 842 8.61
: servicios de las SOFOM. 7 ST Finsineiz] N/A 990 654 .
8 Finanmadrid México N/A 9.82 6.20 8.37
9 Opcipres N/A 6.38 10.00 755

Esteindicadorse compone de laevaluacionde tres

VT procesos de atencion de CONDUSEF con base en Promedio del Sector m 8.09
(4

COMPONE Pl Narco fegulatqr}o: AG’estlon Qrcfmarla, Qespon
EL INDICE? Electrénicay Conciliacion. Este Indice es publico a
través del Buré 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 84.4%. del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER gue se encuentran en operacion.



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): STM |:|NANC|A|_

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 Colabaracighl (SIGE, cop
PROCESO o - el =@ d CO.N.DUlSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42
SOFOM ER han celebrado Convenio).
Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Si la Institucién Financiera no esta registrada
Gestion Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
.. . . % 2 Ordinaria recibird la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
- . HEH 1A (y
CALIFICACION Conciliacion 30% X
P q Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar 3 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 15 asuntos directos en el periodo no se registraron No presentd asuntos que iniciaran un proceso de .
vencimientos. conciliacion por derivar de incumplimientos pactados en —
) Gestion Electrénica. ) e
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y %
RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 15
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
STM FINANCIAL
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 5.60 n/a 4.03 n/a 4.03
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 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;)(aor?é:ll(ijda:ass) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00 {
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00 {
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00 {
Total 100 99.03 90.00 99.03

El puntaje 99.03 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.03 /10 = 9.90 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): STM FINANCIAL

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 13 asuntos atendidos en este proceso, 1
(7.7%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia
de Conciliacién, el cual representd el 25.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (7.7%) registro
por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
el 20.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, STM Financial no firmé convenios, por lo tanto no
presentd ningudn incumplimiento.

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30

Informes no razonados 10

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

STM FINANCIAL

7.69 25.00 2554 1.00 13.27
0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
7.69 20.00 23.31 1.00 12.15
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 65.42 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria | N/A x - -

Conciliacién 6.54 x 0.4 2.62
IDATU= 8.56

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 Administracién de Multas (SIAM).

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

65.42 /10 = 6.54 de calificaciéon

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 17 83 -29.1%
Controversias: 103 44 -57.3%

Aclaraciones 44 12 -72.7%
Reclamaciones 59 32 -45.8%

Controversias - Medios de Recepcién

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 48 28 _417%
Telefono 18 12 33.3%
UNE 7 4 -42.9%
CONDUSEF-Gestion ordinaria 0 0 -
Correo electrénico 30 0 -100.0%

Pagina de internet 0 0

Sucursales 0 0

| o3 ]

Concluido 103 44 100.0%
En Tramite 0 0 0.0%

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

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



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

E GM FINANCIAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
GM FINANCIAL MEXICO

Proceso 2021 2022 vVar. (%)
ASESORIAS 367 257 -30.0%
RECLAMACIONES
(Quejas del usuario) 505 303 || -40.0%
CONTROVERSIAS 494 296 -40.1%

Gestion Ordinaria L 0 -100.0%

Gestion Electronica 195 n7z -40.0%

Gestion de Cobranza (REDECO) 246 143 -419%
Conciliacion 52 36 -30.8%

SOLICITUD DE DICTAMEN 10 6 -40.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 1 0.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 (0] -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -
TOTAL 872 560 -35.8%

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

proteccién y defensa de sus derechos e intereses

Asesorias: Orientar, informar y promover la 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:

REDECO*
Metropolitana Central
Sinaloa
Metropolitana Metro
Puebla

Estado de México
Guanajuato

Nuevo Ledn

Jalisco

Metropolitana Oriente

143

22

N N 0o oo

0

UAU 'S que atendieron mas
reclamaciones

h
&"".ﬁ

?

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.R.

Atendidas por - G‘“F - 3,329
Atendidas por E E GM FINANCIAL E 560 1’208"5/;

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 107 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de GM Financial de México, de éstos, 42 concentran el 60% de
las quejas.

Puebla (Pue) 13
Tlahuac (CDMX) 10
Nezahualcoyotl (Méx)

Aguascalientes( Ags)

\ Guadalajara (Jal)

9

7

7

# Zapopan (Jal) 7
. i .

7

6

6

Toluca (Méx)
Culiacan (Sin)
Benito Judrez (CDMX)

Gustavo A. Madero (CDMX)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 53% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,

mientras que el 47% por mujeres. h
RERUL
Entre 18 a 29 afos 31 10.2%
Entre 30 a 39 afos 69 22.7%
Entre 40 a 49 afios 75 24.8%
Entre 50 a 59 afnos 52 17.2%
Entre 60 a 69 anos 55 18.2%
Entre 70 a 79 afos 21 6.9%
Mas de 80 afios 0 0.0%
TOTAL 303 100.0%

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

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

entre otros procesos juridicos.

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

entre otros procesos juridicos.



PRODUCTO

TOTAL

Crédito al auto

Gestion de Cobranza (REDECO)

Crédito personal

Resto de Productos ¥

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

RECLAMACIONES

505
294

194
5
12

1/Incluye: Arrendamiento financiero, Crédito de némina, Crédito PYME, entre otros.

100.0 303 100.0
582 170 56.1
384 115 380

1.0 3 1.0
24 15 4.9

m GCM FINANCIAL

Var. (%)

-40.0

-422 —Pp

-40.7

-40.0

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

Indice de Reclamacién
(por cada 10 mil siniestros)?

=4

Indicador de la institucion

{4.9’

-
.0
_4

Indicador
del sector

g

2021

N@
/b\

IDATU¥

- Indicador de la institucion
Indicador

del sector

8:09 @61

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?

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atenciény serviciode las Instituciones Financieras,
en cuanto a la gestidén 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 evaluacion de tres
procesos de atencion de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién 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
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 niumero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran

el 84.4%. del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER gue se encuentran en operacion.

W 0 N 0o B AN WN =

@ Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

Tiempo de respuesta
dias habiles)

Al

Indicador de la institucion

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

Indicador Indicador
del sector del sector
(= @3 =10

2021 2021
Exl £X (e @

2022 2022
Invex Consumo 9.97 N/A 10.00 9.98
Crédito Familiar N/A 9.84 8.07 913
Cetelem N/A 9.69 8.26 912
Ford Credit de México N/A 9.83 793 9.07
Consupago N/A 7.92 10.00 8.75
GM Financial de México N/A 8.74 8.42 861 =
STM Financial N/A 9.90 6.54 8.56
Finanmadrid México N/A 9.82 6.20 84
Opcipres N/A 6.38 10.00 sk

m CM FINANCIAL —



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): m ‘ GM FINANCIAL

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.
3Y/\HV/Nei[e]'B - 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 Colaboracién — SIGE ~ con
PROCESO b iend iel ed d CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42

SOFOM ER han celebrado Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj |a Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
Ordinaria recibirad la calificacion de CERO en

Gestion Ordinaria 20% 2 este proceso.
) ) R %
CALIFICACION Conciliacion 30% .
chen . Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =
los 54 asuntos directos en el periodo no se registraron En 1 caso GM Financial de México emitié una resolucion a .
vencimientos. favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd —
) por causas imputables a la Institucion. Este represento el i
SOLICITUDES DE PRORROGAS NQ ACEPTADAS Y 7.1% de los asuntos concluidos en COy el 25.0% del sector.
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 56
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de prdérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
E | om rinanciar
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 3.28 n/a 4.52 n/a 4.52
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 {
prorroga no aceptadas
Solicitudes de proérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 7.14 25.00 27.71 18.00 22.86
Total 100 92.23 73.00 87.38

El puntaje 87.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

87.37 /10 = 8.74 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 DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): E ‘ GM FINANGIAL

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 22 asuntos atendidos en este proceso, INCUMPLIMIENTOS: GM  Financial de Meéxico no registro

1(4.5%) registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia incumplimientos en el proceso.

de Conciliacién, el cudl representd el 25.0% de los asuntos con

diferimiento del Sector. Por otro lado, GM Financial de México presentd 1asunto donde las
partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacioén a

través de la firma de un convenio.

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

B | om rinancial

Asuntos diferidos 30 4.55 25.00 27.36 1.00 14.18
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 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 84.18 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

84.18 /10 = 8.42 de calificacién

Gestion Ordinaria| N/A x - <

Conciiacin | “8.42 x 0.4 | 337
IDATU= 8.61 -m-m
Consultas
Controversias: 305 177 -42.0%
Aclaraciones 0 0 =
Reclamaciones 305 177 -42.0%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Sucursales 198 18 -40.4%

CONDUSEF-Gestion Electrénica 107 46 _57.0%

i i C lectroni )
Sanciones Firmes - crreoecanies 0 13

..................................................................................... elsieme 0 0 =

Incumplimientos o faltas al proceso de UNE 0 0 -

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - CONDUSEF-Gestién Ordinaria 0 0 -
Pagina de internet 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 -42.0%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre
de 2022. Estatus del asunto

Concluido 305 177 100.0%
En Tramite 0 0 0.0%

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

general.

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



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

S

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CONSUPAGO

Proceso 2021 2022 Var. (%)

ASESORIAS 364 107 -70.6%
RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 370 108 -70.8%
CONTROVERSIAS 369 106 -71.3%
Gestién Ordinaria 0 Y -
Gestion Electronica 259 59 -77.2%
Gestion de Cobranza (REDECO) 87 37 -57.5%
Conciliacion 23 10 -56.5%
SOLICITUD DE DICTAMEN 0 2 =
SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 0 -100.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 -
TOTAL 734 215 -70.7%

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

proteccién y defensa de sus derechos e intereses

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.

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

financieros.

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

REDECO*
Metropolitana Central
Veracruz

Guerrero

Tabasco

Baja California Sur
Chihuahua

Estado de México
Puebla

Querétaro

37

(@]

W N W N D 0O

UAU 'S que atendieron mas

v/

reclamaciones

B

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.R.

Atendidas por . c‘“" . 3,329
: : @ : Part.

Atendidas por - . 215
: : 6.5%

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 61 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Consupago, de éstos, 31 concentran el 60% de las quejas.

La Paz (BCS)
Gustavo A. Madero (CDMX)
Coquimatlan (Col)
A ¥ Nezahualcéyotl (Méx)
\ Acapulco de Juarez (Gro)
g Corregidora (Qro)

4

_ “. y Villa Hermosa (Tab)
Zacatecas (Zac)

Aguascalientes (Ags)

N N W W IW DOl

Ledn (Gto)

Nota: Solo 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.
3

Entre 18 a 29 afos 2.8%
Entre 30 a 39 anos 26 241%
Entre 40 a 49 anos 23 21.3%
Entre 50 a 59 afos 21 19.4%
Entre 60 a 69 anos 18 16.7%
Entre 70 a 79 afios 17 15.7%

Mas de 80 afios 0 0.0%

TOTAL 108 100.0%

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

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

entre otros procesos juridicos.

(**) 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

Sistoma de Cradito]

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

TOTAL 370 100.0 108 100.0 -70.8 - ~
Crédito personal 150 405 51 472 -66.0
Crédito de nédmina 167 45.2 32 29.7 -80.8
Crédito para adultos mayores (pensionados
o jubilados) 47 12.7 9 83 -80.9 —P\_ ),
Crédito empresarial 3 08 4 37 333 —P( )
Créditos solidarios y/o grupal 0 0.0 3 2.8 -
Resto de Productos ¥ 3 0.8 9 83 - - J
1/Incluye: Crédito con garantia prendaria, Crédito hipoetacrio entre otros.
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
Indice de Reclamacién i8 Tiempo de respuesta
/\/‘I (por cada 10 mil siniestros)? IDATU¥ @ Resoluciéon Favorable (%) g@ ins 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
(5 (& (€l
2021 2021 2021
A
: (= Bl & = @
2022 ~ 2022 2022 2022
2 [ndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo 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 de las Instituciones Financieras, 1 Invex Consumo 997 N/A 10.00 998
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de Crédito Famili
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 redito Familiar N/A 9.84 8.07 913
3 Cetelem N/A 9.69 8.26 9.12
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Ford Credit de México N/A 9.83 /93 9.07
de atencion de su SOFOM y compararla frente a
C —
¢PARA otras. 5 onsupago N/A 792 10.00 875
S%l\JIIEE" Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 CM Financial de Mexico N/A 874 842 8.61
: servicios de las SOFOM. 7 STM Financial N/A 9.90 6.54 8.56
8 Finanmadrid México N/A 9.82 6.20
9 Opcipres N/A 6.38 10.00

Esteindicadorse compone de la evaluacion detres
I procesos de atencion de CONDUSEF con base en m
E%?x:gﬁg su marco regulatorio: Gestion Qrdinaria, Gestion
EL iNDICE? Electronica y Conciliacion. Este Indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 2do trimestre (Abril-Junio). Esta
calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan
para su 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 84.4%. del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector estd calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER gue se encuentran en operacion.



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

(S uma de Cradito)

Paguitos|

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)\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 Colaboraciohlly SIGE | : con
PROCESO . . . CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42

SOFOM ER han celebrado Convenio).

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

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

Gestion Ordinaria 20% 2 este proceso.
> . RS %
CALIFICACION Conciliacion 30% )
PR c Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar 3 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 41 asuntos directos en el periodo no se registraron En 1 caso Consupago emitié una resolucion a favor del — .
vencimientos. Usuario, no obstante la misma no se materializé por causas —
. imputables a la Institucion. Este representd el 20.0% de los -d) a=m -
SOLICITUDES DE PRORROGAS NQ ACEPTADAS Y asuntos concluidos en CO y el 25.0% del sector.
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 41
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 10.95 n/a 291 n/a 291
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion glF/)o inco?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prorroga 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 35 20.00 25.00 14.60 18.00 16.30
Total 100 77.50 73.00 79.21

El puntaje 79.21 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

79.21/10 = 7.92 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):

P
PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 7 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Consupago no registro
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, Consupago presentd 1 asunto donde las partes
llegaron a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion a través

de la firma de un convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 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 calificacidon

Gestion Ordinaria | N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
patu=s7s IR BT B B
Consultas 49,046 46,836 -4.5%
Controversias: 14,596 12,844 -12.0%
Aclaraciones 9,986 8,065 -19.2%
Reclamaciones 4,610 4,779 3.7%

Controversias - Medios de Recepciéon

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 8,668 7,924 -8.6%
SueuiEElzs 4,423 3,587 -18.9%
q q Correo electrénico 9
Sanciones Firmes - » e 1,229 125 2.2%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 262 59 -77.5%
Incumplimientos o faltas al proceso de CONBUEECestEm erElinel 14 17 21.4%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Pagina de internet 0 1 _
UNE 0 0 _
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). m
gl:tzaO:ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m

Concluido 13,692 12,135
En Tramite 904 709

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.

*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:

| FORD CREDIT

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

FORD CREDIT DE MEXICO e
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOM E.R.
ASESORIAS 53 a7l m3% Atendidas por - G“F - 3329
RECLAMACIONES 0.0.‘0-.000000:O..O....O.:.O‘.0.0.Q
(Quejas del usuario) 286 202§} -29.4% Atendidas por : | FORD CREDIT : 249 - ’;05';}(;
CONTROVERSIAS 271 185 -31.7%
Gestién Ordinaria o 0 -
e Bl 5 N — DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 234 154 -34.2% L . . o
En 88 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién 19 18 5.3% de Ford Credit de México, de éstos, 29 concentran el 60% de las
’ quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 15 16 6.7% Zapopan (Jal) 12
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 o - Aguascalientes (Ags) 10
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 1 - Gustavo A. Madero (COMX) 7
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - Iztapalapa (CDMX) 6
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] [0} = Naucalpan de Juarez (Méx) 6
TOTAL 339 249 -26.5% A\~ ). Coyoacan (CDMX) 5
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 Guadalajara (Jal) 5
proteccion y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Tlalnepantla de Baz (Méx) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos .
financieros. Toluca (Méx) 5
Benito Juarez (CDMX) 4

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCI()N A USUARIOS QUE El 58% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 42% por mujeres. h
REDECO* 154 9 e
Vicepresidencia Juridica** 17 UAU 'S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
reclamaciones A 9
Metropolitana Central 10 SE tIE) 22 EnoS 0 0.0%
. Entre 30 a 39 anos 40 19.8%
Jalisco 3
Entre 40 a 49 anos 85 421%
i 3
Metropolitana Metro " ’ Entre 50 a 59 afios 45 22.3%
Durango 2 i Entre 60 a 69 afios 32 15.8%
Nuevo Ledn 2 y . Entre 70 a 79 afios 0 0.0%
Aguascalientes 1 ‘ Méas de 80 afos 0 0.0%
Baja California 1 TOTAL 202 100.0%

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

Chiapas

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

PRODUCTO RECLAMACIONES
TOTAL 286
Gestion de Cobranza (REDECO) 214
Crédito al auto 71
Resto de Productos 1

1/Incluye: Crédito personal, Tarjeta de crédito.

| FORD CREDIT

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

100.0 100.0 -29.4

74.8 147 72.8 313
248 52 257 268 =P

0.4 3 15 -

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

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

Indicador
del sector

] o9

2021

IDATU¥

Indicador de la institucién o
Indicador

del sector

Bl (@] (o

2022

2022

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

(za | @04

2021

el @

2022

A

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta

dias habiles)

Indicador de la institucién

2027

-(zo

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 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 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). 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 numero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 84.4%. del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER que se encuentran en operacion.

W 0 N 0o u N NN =

Invex Consumo 9.97
Crédito Familiar N/A
Cetelem N/A
Ford Credit de México N/A
Consupago N/A
GM Financial de México N/A
STM Financial N/A
Finanmadrid México N/A
Opcipres N/A

N/A
9.84
9.69
9.83
1ER,
8.74
9.90
9.82
6.38

10.00
8.07
8.26
793

10.00
8.42
6.54
6.20

10.00

=
| FORD CREDIT ——

9.98
O3]
912
9.07
85
8.61
8.56
8537

i




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): | FORD CREDIT

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.
AV/\HU)\eile]'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. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42
SOFOM ER han celebrado Convenio).

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

Gestion Electréonica 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% )
=g o 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: =
los 4 asuntos directos en el periodo no se registraron Ford Credit de México no presentd asuntos que iniciaran — .
vencimientos. un proceso de conciliacién por derivar de incumplimientos —
p pactados en Gestion Electronica. ol am
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y v,
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 5
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
@ FORD 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 9.00 n/a 3.32 n/a 332
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion (yr70 incoE\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(\;/agr?g(ijdaas? 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 98.32 90.00 98.32

El puntaje 98.32 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

98.32 /10 = 9.83 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): | FORD CREDIT

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 7 asuntos atendidos en este proceso, No se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (14.3%) registré
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
el 20.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Ford crédit no firmé convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
& | rorocweon
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 14.29 20.00 17.57 1.00 9.29
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 79.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

79.29 /10 = 7.93 de calificacion
PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion 793 x 0.4 3.17 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
IDATU= 9.07 | e | s
Consultas 24,084 14,135 -41.3%
Controversias: 94 317 237.2%
Aclaraciones 53 287 441.5%
Reclamaciones 41 30 -26.8%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Correo electronico 45 251 457.8%
Telieme 8 36 350.0%
q n CONDUSEF-Gestion ordinaria - 9
Sanciones Firmes - » e 25 e 24.0%
..................................................................................... CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 16 n -313%
Incumplimientos o faltas al proceso de PRGNS Gl Ini=inet 0 0 -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) . Sucursales 0 0 _
UNE 0 0 _
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afos anteriores).
g:;a():;; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 94 317 100.0%
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 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:

® cetelem

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CETELEM PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOME.R.
. » .
ASESORIAS 128 141 10.2% Atendidas por : G‘“F : 3,329
RECLAMACIONES 0.0.00..OOO..O..O..O....O.:..0.0.0.Q
(Quejas del usuario) 201 176 }| -12.4% Atendidas por * :c_:etelem : 317 -> I;C.lsrz
CONTROVERSIAS 192 174 -9.4%
Gestion Ordinaria 0 o -
. o N DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 12 99 11.6% L . . i
En 75 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacién 16 17 6.3% de Cetelem, de éstos, 29 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 9 1 -88.9% Puebla (Pue) s
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - Benito Juarez (CDMX) 7
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - Guadalajara (Jal) o
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Cuautitlan Izcalli (Méx) 7
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 - Zapopan (Jal) A
TOTAL 329 317 -3.6% y k Gustavo A. Madero (CDMX) 5
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad “i ‘
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la Coacalco (Méx) 5
proteccién y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Tepic (Nay) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos X .
financieros. Benito Juarez (Q. Roo) 5
/2,

San Luis Potosi (SLP)

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 50% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 50% por mujeres. h
REDECO* 99 9 S
Metropolitana Central 10 UAU 'S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
n reclamaciones Entre 18 a 29 afos 8.0%
Jalisco 7
. N Entre 30 a 39 anos 52 29.5%
Nuevo Ledn 5 b =
Entre 40 a 49 afhos 49 27.8%
Coli 4
el * Entre 50 a 59 anos 14 8.0%
ARVl 4 & Entre 60 a 69 afios 35 19.9%
Quintana Roo g y ‘ Entre 70 a 79 afios 12 6.8%
=) 'S
Tlaxcala 4 Mas de 80 afios 0 0.0%
Baja California 3 TOTAL 176 100.0%
Chihuahua 3 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

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

Var. (%)
PRODUCTO RECLAMACIONES | PART. (%) | RECLAMACIONES [l PART. (%)

TOTAL 201 100.0 176 100.0 -12.4
Crédito al auto N4 56.7 106 60.2 -7.0
Gestién de Cobranza (REDECO) 80 39.8 61 347 -23.8
Crédito personal 5 25 4 23 -20.0 —’
Resto de Productos ¥ > 10 5 o8 )

1/Incluye: Crédito con garantia prendaria, Tarjeta de crédito, Crédito de némina, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

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

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

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

Indicador Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector del sector
o) (-9 G - = Gl
2021 i 2021 ) 2021 2021 '
f
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 Invex Consumo 997 N/A 10.00 998
en cuanto a la gestion de las reclamaciones de Credito Famili
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 redito Familiar N/A 9.84 8.07 913
3 Cetelem N/A 9.69 8.26 912
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Ford Credit de México N/A 9.83 7.93 9.07
de atencién de su SOFOM y compararla frente a
(PARA otras. 5 Consupago N/A 7.92 10.00 8.75
S%L\’IEE" Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 GM Financial de Mexico N/A 8.74 8.42 8.61
: servicios de las SOFOM. 7 STM Financial N/A 9.90 6.54 8.56
8 Finanmadrid México N/A 9.82 6.20 857
9 Opcipres N/A 6.38 10.00 7.83

Esteindicadorse componede laevaluacion detres

. COMO SE procesos de atencién de CONDUSEF con base en Promedio del Sector m e
(4

COMPONE su ma'rcg regulato‘r}o: ‘(l]est|on ’Orc%mama, (}esﬁon
EL INDICE? Electrénicay Conciliacion. Este Indice es publico a

través del Burd de Entidades Financieras. : Cete'em

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

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

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 84.4%. del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER que se encuentran en operacion.



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): 2 cetelem

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.
AV/\HU)\eile]'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. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42
SOFOM ER han celebrado Convenio).

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

Gestion Electréonica 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% )
=g o 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: =
los 25 asuntos directos en el periodo no se registraron Cetelem no presentd asuntos que iniciaran un proceso de — .
vencimientos. conciliacién por derivar de incumplimientos pactados en —
p Gestion Electronica. ol am
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y v,
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 29
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.
HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)
GESTION ELECTRONICA
Q cetelem
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 15.72 n/a 1.90 n/a 1.90

Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {

probatorios, sin explicacion (yr70 incoE\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 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 96.90 90.00 96.90

El puntaje 96.90 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

96.90 / 10 = 9.69 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): ’ cetelem

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 10 asuntos atendidos en este proceso, 1(10.0%) INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Cetelem no registré

registré por lo menos un diferimiento durante la audiencia de incumplimientos en el proceso.

Conciliacion, el cual representd el 25.0% de los asuntos con

diferimiento del Sector. Por otro lado, Cetelem presentd 1asunto donde las partes llegaron
a un acuerdo para la resoluciéon de la reclamacién a través de la

firma de un convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
Q cetelem
Asuntos diferidos 30 10.00 25.00 24.20 1.00 12.60
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 82.60 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

82.60 /10 = 8.26 de calificacion
PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion 826 x 0.4 3.30 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
IDATU= 9.12 T
Consultas 206 184 -10.7%
Controversias: 299 139 -53.5%
Aclaraciones 104 27 -74.0%
Reclamaciones 195 112 -42.6%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 CONDUSEF-SIGE gestion electronica 66 56 -15.2%
UNE 89 42 -52.8%
Teléfono 141 36 -74.5%

Sanciones Firmes - o
Correo electrénico

..................................................................................... 4 33.3%
Incumplimientos o faltas al proceso de PEgn €2 M 1
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) = CONDUSEF-Gestién ordinaria o
Sucursales 0

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.

-53.5%
Estatus del asunto

HI I I I

Concluido 299 128 92.1%
En Tramite (0] 1 7.9%

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:

@
83 crédito .

Familiar
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
CREDITO FAMILIAR Ol T 2 S
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOME.R.
. » .
ASESORIAS 806 131 || -83.7% Atendidas por : c‘“" : 3,329
RECLAMACIONES 0.0.00-.OOO..O..0060....0.:..0.0.000
(Quejas del usuario) 837 207§} -753% Atendidas por * 2 Crédito, ° 338 e 4 Parg'
: Familiar : 10.2%
CONTROVERSIAS 836 198 -76.3%
Gestion Ordinaria 0 0 -
e Flee e con N DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 194 108 -44.3% L . . iy
En 77 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
Conciliacion 4 20 545% de Crédito Familar, de éstos, 30 concentran el 60% de las
’ guejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 7  600.0% Azcapotzalco (CDMX) 8
SOLICITUD DE DEFENSORIA o 2 - Puebla (Pue) 7
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 ) - Meérida (Yug) .
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - Campeche (Camp) 6
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 ) = ; Judrez (Chih) r
TOTAL 1,643 338 -79.4% ‘ Durango (Dgo) 6
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 Alvarado (Ver) 6
proteccion y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Benito Juarez (CDMX) 5
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. La Magdalena Contreras (CDMX) 5
Miguel Hidalgo (CDMX) 5

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE El 59% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 41% por mujeres. h
REDECO* 108 9 — CLA
Metropolitana Central 15 UAU "S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONE PART.
reclamaciones A 9
Vicepresidencia Juridica** 9 EnpeGiale i 8 3:9%
Entre 30 a 39 anos 15 7.2%
Durango 6 =
Entre 40 a 49 anos 17 82%
Puebl 6
uebla '.. ? Entre 50 a 59 afios 49 23.7%
Campeche > ; Entre 60 a 69 afos 56 31.9%
Jalisco 5 y‘& . Entre 70 a 79 afios 41 19.8%
Nuevo Ledn S Mas de 80 afios 1 5.3%
Guanajuato 4 TOTAL 207 100.0%
Hidalgo 4 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

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

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

TOTAL 837
Crédito personal 486
Gestion de Cobranza (REDECO) 80
Crédito de némina 164
Crédito para adultos mayores (pensionados
o jubilados) 95
Resto de Productos 12

100.0 207 1000 -75.3
5811 103 498 788
96 77 372 3.8

19.6 mn 53 933 —P
n3 10 48  -895
14 6 29 )

1/Incluye: Tarjeta de crédito, Crédito con garantia prendaria, Crédito empresarial, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

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

IDATU¥

Indicador de la institucion

Indicador Indicador

del sector del sector

E=a2l@) (=5 (78
2021 2021 :

(=] |- (e (6
2022 k 2022

2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.

3/ El [ndice de desempero de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 2 (abril-junio).

Indicador de la institucion

i5 o Tiempo de respuesta
@ Resolucién Favorable (%) g@ Rns habiing)

Indicador de la institucion 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
:QUE ES? atenciény servicio de las Instituciones Financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de su SOFOM y compararla frente a

LPARA otras.
QUE, Estimula la competencia del Sector y mejora los
SIRVE? servicios de las SOFOM.
Esteindicadorse componede laevaluaciéndetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
£COMO SE su marco regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion
COMPONE 9 : :

EL iINDICE? Electrénicay 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 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 84.4%. del Sector.

Nota 2: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER que se encuentran en operacion.

W 0 N 0o u N W DN =

Indicador Indicador
del sector del sector
el CHEE(e-al €

2021 2021
Eal o ra @

2022 2022
Invex Consumo 9.97 N/A 10.00 9.98
Crédito Familiar N/A 9.84 8.07 913 e
Cetelem N/A 9.69 8.26 912
Ford Credit de México N/A 9.83 Tk 9.07
Consupago N/A 7.92 10.00 8.75
GM Financial de México N/A 8.74 8.42 8.61
STM Financial N/A 9.90 6.54 8.56
Finanmadrid México N/A 9.82 6.20 8.37
Opcipres N/A 6.38 10.00 7.83

Crédito .,/
Familiar



: . 3 -
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): PR, Crédizo .

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.
AV/\HU)\eile]'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. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42
SOFOM ER han celebrado Convenio).

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

Gestion Electréonica 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% )
=g o Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

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

los 26 asuntos directos en el periodo no se registraron Crédito Familiar no presenté asuntos que iniciaran un

vencimientos. proceso de conciliacion por derivar de incumplimientos
pactados en Gestion Electrénica.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presento problematica, ya que de los 28
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

SCCTETRY

‘. Crédito .
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 8.69 n/a 3.38 n/a 3.38
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion (yr70 incoE\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin justificacion suf Ciente) 10 0.00 0.00 10.00 ieleld iele?)
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P g @ (\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 = = 35.00 35.00 35.00
Total 100 98.38 90.00 98.38

El puntaje 98.38 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

98.38 /10 = 9.84 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) ]



- ~ < 8% . caito
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): e omiliar

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 9 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, T asunto (11.1%) registré
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. por lo menos un incumplimiento en el proceso, el cual representd
el 20.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, Crédito Familiar no firmd convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
P
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 1.1 20.00 20.33 1.00 10.67
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 80.67 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

80.67 /10 = 8.07 de calificacion
PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion 8.07 x 0.4 3.23 Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
IDATU= 9.13 | 7263
Consultas 5,149 9,003 74.8%
Controversias: 2,094 510 -75.6%
Aclaraciones 901 310 -65.6%
Reclamaciones 1,193 200 -83.2%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

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

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Teléfono 901 310 -65.6%
UINIE 590 130 -78.0%
. . CONDUSEF-SIGE gestion electronica o 9
Sanciones Firmes - o . 603 7" 88.4%
CONDUSEF-Gestién ordinaria 0 0 -
Incumplimientos o faltas al proceso de Cenee clsiemee 0 0 =
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) . Pagina de internet 0 0 _
Sucursales 0 0 _

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 m -75.6%

de 2022, Estatus del asunto
Concluido 2,094 488 95.7%
En Tramite (0] 22 4.3%

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:

[ ]
Invex Consumo

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

INVEX CONSUMO PANORAMA GENERAL
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOFOME.R.
ASESORIAS 52 so | -231% Atendidas por - G“F 3,329
RECLAMACIONES . ..C.“..0.‘..0::..0....0.:.“.0.‘..
(Quejas del usuario) 146 136 -6.8% Atendidas por * INVEX consumo * 176 -> g%ro};
CONTROVERSIAS 143 133 -7.0%
Gestion Ordinaria 29 20 -31.0%
Cesifién Bleciiénics 0 o B DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 105 110 4.8%

En 71 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Invex Consumo, de éstos, 24 concentran el 60% de las quejas.

Conciliacion 9 3 -66.7%
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 1 -50.0% Miguel Hidalgo (CDMX) 7
SOLICITUD DE DEFENSORIA (o] 1 - Iztapalapa (CDMX) 6
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 1 0.0% Querétaro (Qro) .
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - Tijuana (BC) S
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 o} - \ Alvaro Obregon (CDMX) 5
TOTAL 198 176 -11.1% ¢ Benito Juarez (Q. Roo) 5
Nota: Una Accién de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestién o cualquier otra actividad % ‘
realizadar por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la La Paz (BCS) /2,
proteccion y defensa de sus derechos e intereses
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. ' Tuxtla Gutiérrez (Chis) 4
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. Azcapotzalco (CDMX) 4
Benito Judrez (CDMX) 3

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 42% de las reclamaciones
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,
mientras que el 58% por mujeres. h
REDECO* 110 9 —
Metropolitana Central 6 UAU °S que atendieron mas RANGO DE EDAD CIONES PART.
R reclamaciones Entre 18 a 29 aflos 16 11.8%
Chiapas 3
. Entre 30 a 39 afnos 16 11.8%
Quintana Roo 3 =
\, Entre 40 a 49 anos 10 7.4%
1 H 1 = kX 3 A
Vicepresidencia Juridica \ '.. Entre 50 a 59 afios 5 28.29%
Baja California Sur 2 : Entre 60 a 69 afios 37 27.2%
Querétaro 2 L4 'd Entre 70 a 79 afos 5 3.7%
- .
Yucatan 2 ’ Mas de 80 afios 0 0.0%
Colima 1 TOTAL 136 100.0%
Durango 1 Nota: Se ponderan las cifras que no definen la edad.

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

Var. (%)
PRODUCTO RECLAMACIONES RECLAMACIONES

TOTAL 146 100.0 136 100.0 -6.8
Gestién de Cobranza (REDECO) 9] 62.3 106 779 16.5
Tarjeta de crédito 49 335 26 1911 -469 —Pp
Crédito personal 3 21 2 1.5 -33.3
Resto de Productos 3 21 2 15 .

1/Incluye: Servicio mévil, entre otros.

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

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

i6 Tiempo de respuesta
IDATUY @ Resolucién Favorable (%) g@ (Fc’"as 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

3 | =163 -70-4 %)
2021 2021 2021 2021
f
@ | [o.98 Il
2022 2022 2022 2022

2 jndice Trimestral (abril-junio) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.
3/ £l 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? atencidonyserviciode las Instituciones Financieras, 1 Invex Consumo 9.97 N/A 10.00 998
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de Crédito Famili
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 redito Familiar N/A 285 &y e
3 Cetelem N/A 9.69 8.26 912
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad 4 Ford Credit de México N/A 9.83 7.93 9.07
de atencién de su SOFOM y compararla frente a
. PARA otras. 5 Consupago N/A 7.92 10.00 8.75
!
SIQRl\JIIé" Estimula la competencia del Sector y mejora los 6 SM Einancial e Mexico N/A S S82 gl
: servicios de las SOFOM. 7 STM Financial N/A 9.90 6.54 8.56
8 Finanmadrid México N/A 9.82 6.20 8.37
9 Opcipres N/A 6.38 10.00 85

Esteindicador se componede laevaluaciéondetres
. COMO SE procesos de atencion de CONDUSEF con base en Promedio del Sector m
EOMPONE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestion
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacién. Este indice es publico a

u
través del Burd de Entidades Financieras. I nvu
Consumo

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

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

Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero
de reclamaciones al primer semestre de 2022, juntas concentran
el 84.4%. del Sector.

Nota 2: El indice del Sector estd calculado con base en los indices
de los 42 SOFOM ER que se encuentran en operacion.




INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): invex Consumo

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 . . . CONDUSEF, automaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso (22 de 42
SOFOM ER 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
. B . 92 Ordinaria recibira la calificacién de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
> . o %
CALIFICACION Conciliacion 30% .
Srae . 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 ORDINARIA

VENCIMIENTOS Y NOTIFICACIONES SINE SIN INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:

RESPUESTA: De 6 asuntos directos en el periodo no se En este caso Invex Consumo no presentd asuntos que

registraron vencimientos. iniciaran un proceso de conciliacién por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Ordinaria.

SOLICITUDES DE PRORROGAS: Nn esta materia , Invex

Consumo no presentd problematica, ya que de los 6
asuntos concluidos en el periodo no presentd solicitudes
de proérrogas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ORDINARIA

INVeX covune

Asuntos directos vencidos 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00 {

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 5.00 n/a 4.66 n/a 4.66
Solicitudes de prérroga 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00 {
Asuntos con prorroga 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 99.66 95.00 99.66

El puntaje 99.66 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

99.66 / 10 = 9.97 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): inve)( Consumo

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 3 asuntos atendidos en este proceso, no se INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Invex Consumo no
presentaron asuntos con diferimiento del Sector. registré incumplimientos en el proceso.

Por otro lado, Invex Consumo no firmo convenios, por lo tanto no
presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
INVeX corsumo
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 calificacién

Gestion Ordinaria 997 x 0.45 4.48

Conciliscion | 10,00 * 055 | 550
waru-9os IRV NPT e ey

Consultas 17,111 11,764
Controversias: 11,601 8,539
Aclaraciones 11,208 7,831
Reclamaciones 393 708

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Telefono 1,032 7,831 -29.0%
UiN= 313 386 233%
q q CONDUSEF-SIGE gestion electronica ¢
Sanciones Firmes - ° L . 245 =2 27.5%
..................................................................................... CONDUSEF-Gestion ordinaria n 10 -91%
Incumplimientos o faltas al proceso de Ceritee clesiemEs 0 0 =
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Pagina de internet 0 0 _
Sucursales 0 0 _
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos
registrados en afios anteriores).
ldi:tza(;;; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m
Concluido 11,601 8,400 98.4%
En Tramite 0 139 1.6%

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

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



