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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero - diciembre 2022, para dar a conocer las
Acciones de Defensa de:
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\ 7

de crédito

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CIRCULO DE CREDITO e BRI S
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTORSIC’S
ASESORIAS 14,801 1,742 | -20.7% Atendidas por * c‘“" : 60,069
RECLAMACIONES 0.0.0...OOOOOO.....O.’...0.:..0.0.‘.0 Part.
(Quejas del usuario) 5,682 4307]] -24.2% Atendidas por : ‘,\, circulo * 16,049 26.7%
CONTROVERSIAS 5,655 4,281 -24.3%
Gestién Ordinaria 0 o -
Gestion Electronica 5,522 4142 -25.0% . ;
» DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 133 139 4.5% En 416 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
de Circulo de Crédito, de éstos, 47 concentran el 60% de las quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 27 24 -11.1%
SOLICITUD DE DEFENSORIA (0] 2 - San Luis Potosi (SLP) 350
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] [0} - Durango (Dgo) 292
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o (o] = Mérida (Yuc) 141
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] - Ledn (Gto) 137
TOTAL 20,483 16,049 -21.6% Sol. de Grac. Sanchez (SLP) 116
Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad 3 .% . Chihuahua (Chih) 15
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la b <
proteccién y defensa de sus derechos e intereses. ; .
a Querétaro (Qro) 2
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Tepic (Nay) 88
financieros.
Aguascalientes (Ags) 78

Benito Juarez(Q. Roo) 78

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

San Luis Potosi 507 9 n El 61% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Guanajuato 490 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 39% por mujeres.
reclamaciones

Durango 332
Yucatan 209 Entre 18 a 29 anos 525 12.2%
Zacatecas 209 'g. Entre 30 a 39 afios 1,186 27.5%
A ()
Metropolitana Central 195 ‘ y ' Entre 40 a 49 afios 1,184 27.5%
. ~ Entre 50 a 59 afos 873 20.3%
Querétaro 168
Entre 60 a 69 afos 434 10.1%
Nayarit 157
Entre 70 a 79 anos 95 2.3%
Tl | 154
axcaia Mas de 80 afnos 6 0.1%
TOTAL 4,307 100.0%

Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



TOTAL

Reporte de crédito especial

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

Reporte de crédito

Resto de Productos

PRODUCTO RECLAMACIONES §§ PART. (%) § RECLAMACIONES J PART. (%)

5,682 100.0 4,307
5414 5.3 4,022
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DIVERSOS INDICADORES (controversias)

' ‘ IDATU

Indicador
del sector

&

2021

2022

Indicador de la institucion

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El indice de desempefo de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

(QUE ES?

¢(PARA
QUE
SIRVE?

¢{COMO SE
COMPONE
EL INDICE?

Indicador
del sector

. &

Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucién

Tiempo de respuesta
gl dias habiles)

Indicador
del sector

=@

2021

3l ¢

2022

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

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

ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de las Sociedades de Informacién
Crediticia y compararlo frente a otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las Sic’s.

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

(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). 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 2: El indice del Sector esta calculado con base en los
indices de las 3 SIC 'S que se encuentran en operacion.

1 Dun & Bradstreet
2 Trans Unién de México
3 Circulo de Crédito

N/A 8.50 10.00
N/A 559 10.00
N/A 9.45 3.30

Indicador de la institucion

910
7.35
6.99

2\ circulo
\ %

de crédito



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

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

procesos.

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. ) N )
'Sila Institucion Financiera no ha celebrado

3/ \HV/Nei[e]'B - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. Convenio de Colaboracién SIGE con

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

PROCESO bteniend iel taie d d calificacién de CERO en este proceso ( las
SlLENMISNC/O &l S [PUINE)E €S S0k [PIEEE0s, 3 SIC’S han celebrado Convenio).

. .. .. 2Si la Institucion Financiera no esta

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: registrada en SINE y tiene al menos un

Gestion Electronica 50% ! asunto en Gestion Ordinaria recibira la

. 2 . . calificacion de CERO en este proceso.
Gestion Ordinaria 20% 2 P

CALlFlCACléN ° Conciliacion 30% Para cualquier duda o consulta favor
A A de contactar a CONDUSEF al correo
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. alectrénico
estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 828 asuntos directos en el periodo no se registraron En 3 casos Circulo de Crédito emitié una resolucion a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por

. causas imputables a la Institucidon. Estos representaron el
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y 14.3% de los asuntos concluidos en CO y el 21.4% del sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 847 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

WRRRY ]

Q@ clicdo
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 9.05 n/a 3.30 n/a 3.30
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/eo inco'l?\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién suficpiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
@ g P (\F}en e 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas : : .
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 14.29 21.43 35.00 27.44 31.22
Total 100 98.30 82.44 94.53

El puntaje 94.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Qe 94.,53/10 = 9.45 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):

de crédito
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PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 30 asuntos atendidos en este proceso,
1 (3.33%) registraron por lo menos un diferimiento durante la
audiencia de Conciliacion, el cual representd el 100.0% de los
asuntos con diferimiento del Sector.

INCUMPLIMIENTOS: 9 asuntos (30.0%) registraron por lo menos
un incumplimiento en el proceso, los cuales representaron el
100.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

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

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

CONCILIACION

Asuntos diferidos 30
Informes no razonados 10
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

30
00

Q citedlo
5,595 100.00 1.00 1.00 1.00
10.00 100.00 1.00 1.00 1.00
30.00 100.00 1.00 1.00 1.00
0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

El puntaje 33.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE

Gestion Ordinaria N/A «x = -
Gestidon Electronica 945 x 0.6 5.67
Conciliaciéon 330 x 0.4 1.32
IDATU= 6.99

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022

Sanciones Firmes 5

Incumplimientos o faltas al proceso de

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) 5 100.0%

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

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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

33.00 /10 = 3.30de calificacién

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

15,685 | 2075

Consultas 0 (o] =
Controversias: 19,489 20,756 6.5%
Aclaraciones 0 o =
Reclamaciones 19,489 20,756 6.5%

Controversias - Medios de Recepcién

Sucursales 16,350 17,798 8.9%

Pagina de internet 1,913 2,186 14.3%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,204 457 -62.0%
Correo electrénico 22 314 1327.3%

Teléfono 0 1 -

Fax 0 0 -

Mensajeria

0

O -
o> | zom6|  eow |
Estatusdelasunto | 20m1 | 202 | par |

Concluido 19,048 18,916 91.1%
En Tramite 441 1,840 8.9%
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.

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



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

r);>
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BURO DE CREDITO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

TRANS UNION DE MEXICO R
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTORSIC’S
ASESORIAS 42,6541 34,2950 -19.6% Atendidas por * c‘“" . 60,069
RECLAMACIONES 0.0.0...OOO..O:...O....0.:..0.0.‘.0 Part.
(Guejas del Usuario) 9137)| 8192f| -10.3% Atendidaspor *  EE&  * 42,487 70.7%
CONTROVERSIAS 9,134 8,183 -10.4%
Gestién Ordinaria 0 o -
Gestion Electroénica 9,021 8,087 -10.4% . B
» DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 -
Conciliacion 13 9% -15.0% En 541 municipios del pais se registra al menos una reclamacion
de Trans Unidn de México, de éstos, 27 concentran el 60% de las
SOLICITUD DE DICTAMEN 3 8 166.7% quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA o 1 - Durango (Dgo) 763
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] [0} = Chihuahua (Chih) 626
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] (0] - San Luis Potosi (SLP) 343
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 0 0 = Aguascalientes (Ags) 314
TOTAL 51,791 42,487 -18.0% Mérida (Yuc) 298
Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad . Colima (Col) 215
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la '
proteccién y defensa de sus derechos e intereses. .
Hermosillo (Son) 213
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Villa de Alvarez (Col) 190
financieros.
Ledn (Gto) 188
La Paz (BCS) 177

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

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Chihuahua 892 9 n El 58% de las reclamaciones ﬂ

fueron presentadas por hombres,
Durango 866 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 42% por mujeres.
reclamaciones

Guanajuato 778
San Luis Potosi 502 Entre 18 a 29 anos 1,068 13.0%
Jalisco 440 " Entre 30 a 39 afos 2,145 26.2%
% O ~ 0
vucatan 293 y‘. v Entre 40 a 49 afios 2172 26.5%
. - Entre 50 a 59 anos 1,593 19.5%
Aguascalientes 376
Entre 60 a 69 afos 980 12.0%
Zacatecas 330
Entre 70 a 79 anos 216 2.6%
S 248
onora Mas de 80 afos 18 0.2%
TOTAL 8,192 100.0%

Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



PRODUCTO

TOTAL

Reporte de crédito especial
Reporte de crédito

Resto de Productos

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

" 2o 2022
RECLAMACIONES || PART. (%) | RECLAMACIONES J PART. (%)

9,137 100.0 8,192
8,794 96.3 7,880
295 32 280
48 0.5 32

r),™
iy

BURO DE CREDITO

Var. (%)

100.0 -10.3

96.2 -10.4
34 -5.1
0.4 -

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

' ‘ IDATU

o Indicador de la institucion
Indicador

del sector

el &

2021

2022

Resolucién Favorable (%)

e Indicador de la institucion
Indicador
del sector

G-

2021

2022

2 ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.
3/ El Indice de desempefo de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

Tiempo de respuesta
gl dias habiles)

. Indicador de la institucion
Indicador

del sector

(11}

2021

mal €

2022

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

(QUE ES?

(PARA
QUE
SIRVE?

¢COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

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

El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de las Sociedades de Informacién
Crediticia y compararlo frente a otras.

Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las Sic’s.

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

(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). 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 2: El indice del Sector esta calculado con base en los
indices de las 3 SIC 'S que se encuentran en operacion.

Dun & Bradstreet
Trans Union de México

Circulo de Crédito

N/A 8.50 10.00 910
N/A 559 10.00 7.35
N/A 9.45 3.30 6.99

I

&




Yoym:
Py

BURO DE GREDITO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

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

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

. . . . .. 'Sila Institucion Financiera no ha celebrado
- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

Convenio de Colaboracion SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso ( las
3 SIC’S han celebrado Convenio).

EVALUACION

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

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

2Si la Instituciéon Financiera no esta
registrada en SINE y tiene al menos un
asunto en Gestion Ordinaria recibira la
calificacién 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%

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

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

CALIFICACION
INTEGRAL*

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: Acumulé 1 vencimiento de 2,066 asuntos
directos, lo que implicé que el 0.05% de los casos el Usuario
guedara en estado de indefension; este representd el 100%
de los asuntos vencidos del Sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 10 casos Trans Unidn de México emitidé una resolucion a
favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd
por causas imputables a la Institucion. Estos representaron
el 58.8% de los asuntos concluidos en CO y el 71.4% del
sector.

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 2,168 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

VR

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.05 100.00 1.00 1.00 1.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 6.17 n/a 3.91 n/a 3.91
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin

probatorios, sin explicacion g/eo incoFr)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas

(sin sttificgcién suficF:)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas

P <l P (\Een cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

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

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

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 58.82 7143 1.00 1.00 1.00

Total 100 5591 47.00 55.91

El puntaje 55.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

55.91/ 10 = 5.59 de calificaciéon

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

BURO DE CREDITO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 25 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Trans Union de México
Trans Unién de México, ningun asunto registré diferimientos no registré incumplimientos en el proceso.
durante la audiencia de Conciliacion.

Por otro lado, Trans Unién de México no firmd convenios, por lo

tanto no presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

£8

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 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00 {

30
S0 10000 10000 10000

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

100.00 / 10 = 10.00 de calificaciéon

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE
Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00

IDATU= 7.35

Tipo de Asunto 2021 2022 Var.

Consultas 0 0 -

Controversias: 256,506 258,289 0.7%

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 0 o .

Reclamaciones 9

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 ‘ CEE) e 0.7%
Controversias - Medios de Recepcion

} } Pagina de internet 199,018 197,818 -0.6%

Sanciones Firmes - Correo electrénico 40,447 37,802 -6.5%

........................................................................................ UNE 6,759 ]3'3]4 97.0%

Incumplimientos o faltas al proceso de CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 9,491 8,628 -91%

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) = Teléfono 594 579 25%

Mensajeria 135 -17.0%
Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos

anteriores). Fax 62 -41.9%

n2
36
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
2021 ] 202 | part |

Concluido 221,754 222,034 86.0%
En Tramite 34,752 36,255 14.0%
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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



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

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
DUN & BRADSTREET

Proceso 2021 2022 vVar. (%)
ASESORIAS 547 45401 17.0%
RECLAMACIONES
(Quejas del usuario) 361 265)| -26.6%
CONTROVERSIAS 361 264 -26.9%

Gestién Ordinaria 0 Y -

Gestion Electronica 355 257 -27.6%

Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 .
Conciliacion 6 7 16.7%

SOLICITUD DE DICTAMEN [0} 1 -
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 [0} -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0} [0} -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS [0} [0} -
TOTAL 9208 719 -20.8%

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

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:
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Baja California
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DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 83 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
Dun & Bradstreet, de éstos, 20 concentran el 60% de las quejas.

Chihuahua (Chih) 23
— Villa Hermosa (Tab) 15
Durango (Dgo) 14
Mérida (Yuc) 10
Tijuana (BC) 9
La Paz (BCS) 9
Puebla (Pue) 9
Aguascalientes (Ags) 8
Benito Juarez (Q. Roo) 8
Torredn (Coah) 7

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

n El 70% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,

' mientras que el 30% por mujeres.

Entre 18 a 29 anos 9.0%
Entre 30 a 39 afios 68 25.7%
Entre 40 a 49 anos 51 19.2%
Entre 50 a 59 afnos 54 20.4%
Entre 60 a 69 anos 41 15.5%
Entre 70 a 79 anos 27 10.2%
Mas de 80 afios 0 0.0%
TOTAL 265 100.0%

Nota 1: Se ponderan las cifras que no definen la edad.
Nota 2: La suma de los porcentajes de participacién puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO rJ;>

T 2022

Py

BURO DE CREDITO

(" nenorte )

TOTAL 361 100.0 265 100.0 -26.6
Reporte de crédito especial 356 98.6 259 97.7 -27.2 a
Reporte de crédito 4 1.1 6 2.3 50.0
Resto de Productos 1 03 0 0.0 - —
oo )
—
DIVERSOS INDICADORES (controversias)
= i5 ) Ti d t
“ IDATUY Resolucién Favorable (%) g@ lem d?as ﬁér;lseg;ms a
lndiador Indicador de la institucion lﬁ&iét;dor Indicador de la institucion Indicador Indicador de la institucion
del sector del sector del sector

s Q2 o) QI =5 O

2021

2021 2021

2022

2 [ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusefy de REUNE.

2022 2022

3/ El indice de desempefo de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

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? atenciony servicio de las instituciones financieras,
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de
sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF.

ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad
de atencién de las Sociedades de Informacién

"'PAR,A Crediticia y compararlo frente a otras.
QUE
SIRVE? Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las Sic’s.
Esteindicador se compone de la evaluacionde tres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
é%%%g:g su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestiéon

EL iINDICE? Electronica y Conciliacion. Este indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

(*) El IDATU corresponde al 4to trimestre (Octubre-
Diciembre). 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 2: El indice del Sector esta calculado con base en los
indices de las 3 SIC 'S que se encuentran en operacion.

> 1 Dun & Bradstreet N/A 850 10.00 910
2 Trans Unién de México N/A 5.59 10.00 7.35
3 Circulo de Crédito N/A 9.45 3.30 6.99

r) ’ﬁ:
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BURO DE GREDITO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

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

METODOLOGIA

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

. . . . .. 'Sila Institucion Financiera no ha celebrado
- Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

Convenio de Colaboracion SIGE con
CONDUSEF, automaticamente recibe la
calificacién de CERO en este proceso ( las
3 SIC’S han celebrado Convenio).

EVALUACION

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

obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

2Si la Instituciéon Financiera no esta
registrada en SINE y tiene al menos un
asunto en Gestion Ordinaria recibira la
calificacién 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%

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

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

CALIFICACION
INTEGRAL*

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 50 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En 1 caso Dun & Bradstreet emitié una resolucion a favor
del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Este representd el
50.0% de los asuntos concluidos en CO y el 7.1% del sector.

RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 71
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

VR ]

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 7.56 n/a 3.62 n/a 3.62
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/eo incoFr)\gruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sinsttificgcién suficF:)iente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P <l P (\Een cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prorroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 50.00 714 7.74 35.00 21.37
Total 100 7135 90.00 84.99

El puntaje 84.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

84.99/ 10 = 8.50 de calificacion

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

BURO DE CREDITO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 2 asuntos atendidos en este proceso por INCUMPLIMIENTOS: Dun & Bradstreet no registraro
Dun & Bradstreet, ningln asunto registré diferimientos durante incumplimiento en el proceso.
la audiencia de Conciliacion.

Por otro lado, Dun & Bradstreet no firmd convenios, por lo tanto

no presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)
CONCILIACION

£8

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

KRR

0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

30
S0 10000 10000 10000

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

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

100.00 / 10 = 10.00 de calificaciéon

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

OCTUBRE - DICIEMBRE
Gestion Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00

IDATU= 9.10
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
 orer | 7z

Consultas 0 0 -
Controversias: 10,767 7,926 -26.4%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 9 0 .
Recl i E 9,
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 eclamaciones _l10.767 7926 26-4%

Controversias - Medios de Recepcion
) } Pagina de internet 3972 3,693 -7.0%
Sanciones Firmes - Correo electrénico 5,813 3,469 -40.3%
........................................................................................ Fax 494 296 -19.8%
Incumplimientos o faltas al proceso de UNE 146 254 74.0%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 263 73 -72.2%
Mensajeria 73 32 -56.2%

Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos

anteriores). 9 50.0%

6
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m -26.4%
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 ] 202 | part |

Concluido 9,246 6,826 86.1%
En Tramite 1,521 1,100 13.9%

Teléfono

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 cierre de 2022; dicha informacion podra variar por actualizaciones.



