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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
CAJA POPULAR MEXICANA PANORAMA GENERAL

Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOCAPS

ASESORIAS 173 208 20.2% Atendidas por 1,173

e 0000000

e 0 00000000 00

RECLAMACIONES

D N IR

e e 0090 e

' i 146 1344} -8.2% Atendidas por Part.
(Quejas del usuario) P 342 29 29
CONTROVERSIAS 142 124 -12.7%

Gestion Ordinaria 0 1 -
Gestion Electronica 62 59 -4.8% B .
) DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestién de Cobranza (REDECO) 54 47 13.0%
Conciliacion 26 17 -34.6% En 65 municipios del pais se registra al menos una reclamaciéon de
CAJA POPULAR MEXICANA, de éstos, 19 concentran el 60% de las
SOLICITUD DE DICTAMEN 4 7 75.0% quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 2 - Ledn (Gto) 20
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0} 1 - Tepic (Nay) 8
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (0] (o] - Mérida (Yuc) 5
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0} (0] = Goémez Palacio (Dgo) 4
TOTAL 319 342 7.2% Celaya (Gto) 4
Nota: Una Accién de Defensa es la asesoria, orientacion, gestiéon o cualquier otra actividad v Colima (Col) 3
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la
proteccioén y defensa de sus derechos e intereses.
Durango (Dgo) 3
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Oaxaca de Juarez (Oax) 3
financieros.
Puebla (Pue) 3
Rioverde (SLP) 3
Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
REDECO* 47 9 46% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
Guanajuato 17 UAU S que atendieron mas ' .. mientras que el 54% por mujeres.
X reclamaciones
Nayarit 14
Morelos 4 ' Entre 18 a 29 anos 10.4%
Coahuila 4 Entre 30 a 39 afios 34 25.4%
A [o)
Colima 4 &% X Entre 40 a 49 afios 36 269%
- a'-i Entre 50 a 59 anos 20 14.9%
Oaxaca 4 ‘
Entre 60 a 69 anos 22 16.4%
Puebla 3
Entre 70 a 79 anos 6 4.5%
ueretaro 3
Q Mas de 80 afios 2 1.5%
(*) Cualguier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro TOTAL 134 -Iooo%

de Despachos de Cobranza).

. ’ ; ; . ) . Nota 1: 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 P qa . . L L
Arbitraje, entre otros procesos juridicos. Nota 2: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100%

debido al redondeo de decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

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

PRODUCTO

TOTAL

Crédito personal
Crédito al auto
Cuenta de ahorro
Tarjeta de crédito

Resto de Productos”

N
146  100.0 134 100.0
9l 62.3 88 65.7
6 4.1 19 14.2
24 16.4 12 9.0
3 21 3 22
22 151 12 9.0

VIncluye: Valores e instrumentos de inversion (PRLV), Servicio Mévil, Crédito ABCD, Crédito con garantia prendaria,

Crédito hipotecario, entre otros.

-8.2
-3.3

216.7
-50.0
0.0

v,

CAJA_POPULAR

MEXICA

NA

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/
(por cada 10 mil socios)? IDATU®

3 &

Indicador de la institucién

Indicador de la institucién

Resolucién Favorable (%)

e Indicador de la institucién
Indicador

Indicador Indicador
del sector del sector del sector
=1 = G | = @l
2021 ' 2021 2021
eal ¢ ) QI | = @
2022 2022 2022

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

3/ El Indice de desemperio de atencion a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

iINDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

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

(QUE ES?

ElI IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad

:PARA de atencion de su SOCAP y compararla frente a
<

b otras.
QUE
SIRVE? Estimula la competencia del Sector y mejora los
servicios de las SOCAPs.
Esteindicador se compone de la evaluaciondetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
£COMO SE su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién
COMPONE 9 ‘ ° :
EL INDICE? Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a

través del Burd de Entidades Financieras.

1 Caja Morelia Valladolid 9.92

> 2 Caja Popular Mexicana N/A

ol

Indicador
del sector

Tiempo de respuesta

(dias habiles)

Indicador de la institucion

= @

2021

=@

2022

N/A
9.77

10.00
10.00

9.96
9.86

(*) EI 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 1: Se presentan solamente las Instituciones que se
reportaron en el primer semestre de 2022, juntas concentran

el 35.7% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los
indices de las 152 Instituciones de SOCAPs que se encuentran

en operacion.




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

CAJA_POPULAR

MEXICANA

- *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 calificacion de CERO en este proceso. (150
SlLENMISNC/O &l S [PUINE)E €S S0k [PIEEE0s, de 152 SOCAPs 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 12 asuntos directos en el periodo no se registraron En este caso Caja Popular Mexicana no presenté asuntos
vencimientos. que iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de
incumplimientos pactados en Gestién Electrénica.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presenté problematica, ya que de los 12

asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes

de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ELECTRONICA

VRRRRY |

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5] 1.75 n/a 2.74 n/a 2.74
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
(sinjastificgcién 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 0.00 0.00 35.00 35.00 35.00
Total 100 97.74 90.00 97.74

El puntaje 97.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

97.74/ 10 = 9.77 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): A

CAJA_ POPULAR
MEXICANA

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 3 asuntos atendidos en este proceso por Caja INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Popular Mexicana, ningun asunto registré diferimientos durante

la audiencia de Conciliacion. Por otro lado, Caja Popular Mexicana no firmd convenios, por lo
tanto no presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 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

(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 calificacidén

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestién Ordinaria| N/A x - -

Conciliacion | 10.00 x 0.4 4.00

IDATU= 9.86
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 351,406 290,800 -17.2%
Controversias: 8,055 8,102 0.6%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones 278 2 oo
Reclamaciones
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 - - 7777 838 08%
Controversias - Medios de Recepcion
) } Teléfono 7,492 7,505 0.2%
Sanciones Firmes - Sucursales 466 460 -1.3%
........................................................................................ CONDUSEF-SIGE gestion electronica 60 57 -5.0%
Incumplimientos o faltas al proceso de Pagina de internet © 44 388.9%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) = UNE 5 14 180.0%
CONDUSEF-Gestion ordinaria 23 13 -43.5%

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

0 9 -
Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). Total m m
Nota: Se desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al cierre de 2022.
Estatus del asunto 2021 ] 202 | part|

Concluido 8,055 8,102 100.0%
En Tramite 0 0 0.0%

Correo electrénico

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:

CAJA MORELIA
VALLADOLID®
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CAJA MORELIA VALLADOLID
Proceso 2021 2022 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR SOCAPS
. » .
ASESORIAS 53 784 47.2% Atendidas por + O“F - L173
RECLAMACIONES 0.0.00.00.0..O:O..O....O.:..0.0.0.Q
(Quejas del usuario) 50 7y 42.0% Atendidas por - VALLADOLID® . 149 1‘;0;5;
CONTROVERSIAS 48 71 47.9%
Gestion Ordinaria 20 15 -25.0%
Gestion Electronica 0 0 - . B
5 DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestién de Cobranza (REDECO) 17 Al 141.2%
Conciliaciéon il 15 36.4% En 34 municipios del pais se registra al menos una reclamacién de
CAJA MORELIA VALLADOLID, de éstos, 10 concentran el 61% de las
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 0 -100.0% quejas.
SOLICITUD DE DEFENSORIA (0] (0] - Morelia (Mich) 15
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (0] = Querétaro (Qro) 6
ASESORIAS JURIDICAS PENALES (o] 0 - Ledn (Gto) 5
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] = Zapopan (Jal) 4
TOTAL 103 149 44.7% / Atizapan de Zaragoza (Méx) 3
Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad &’f Cuauhtémoc (CDMX) 2
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la .g‘
proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Tlalpan (CDMX) 2
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos Celaya (Gto) 2
financieros.
Arandas (Jal) 2
La Barca (Jal) 2
Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor ndmero de reclamaciones.
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:
REDECO* 41 9 n El 67% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,
Jalisco 8 UAU 'S que atendieron mas ' mientras que el 33% por mujeres.
. reclamaciones
Guanajuato 6
Michoacan g5 RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART. (%)
Puebla 4 Entre 18 a 29 afios 9.9%
Queretaro 3 Entre 30 a 39 afos 36 50.7%
{ = o
Morelos 1 yw. Entre 40 a 49 afios 12 16.9%
. . o . Entre 50 a 59 afios 12 16.9%
Metropolitana Oriente 1
Entre 60 a 69 anos 2 2.8%
Metropolitana Central 1
Entre 70 a 79 anos 2 2.8%
Met lit Met 1
etropolitana Metro Mas de 80 afos 0 0.0%
(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro TOTAL -7-| -IOOO%

de Despachos de Cobranza).
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

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

" zom 2022

PRODUCTO RECLAMACIONES RECLAMACIONES J PART. (%)

Crédito personal

Gestion de cobranza (REDECO)

Crédito al auto

Cuenta de ahorro

Tarjeta de débito

Resto de Productos”

15

6

100.0 71 100.0
30.0 35 49.3
12.0 19 26.8
14.0 9 12.7
30.0 3 4.2
20 3 4.2
12.0 2 2.8

VIncluye: Valores e instrumentos de inversion (PRLV), Crédito con garantia prendaria Y Servicios en sucursal y/o UNE.

CAJA MORELIA

= VALLADOLID*

42.0
133.3

216.7
28.6
-80.0
200.0

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién

/\/I (por cada 10 mil socios)?

Indicador
del sector

Indicador de la institucion

IDATU¥

Indicador
del sector

1 (=] (5#

2027

)

2022

2021

Indicador de la institucion

2022

2 ndice Trimestral (octubre - diciembre) de las controversias iniciadas en Condusef y de REUNE.

3 El Indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) corresponde al periodo del Trimestre 4 (octubre - diciembre).

{QUE ES?

¢(PARA
QUE
SIRVE?

¢{COMO SE
COMPONE
EL iINDICE?

Resolucién Favorable (%)

Indicador de la institucion

Indicador
del sector
(== @9
2021
2022 -

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
atencidony 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 atencion de su SOCAP y compararla frente a
otras.

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

Esteindicadorse componede la evaluaciondetres
procesos de atencién de CONDUSEF con base en
su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién
Electrénica y Conciliacién. Este Indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

> 1

(*) EI 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 1: Se presentan solamente las Instituciones que se

reportaron en el primer semestre de 2022, juntas concentran

el 35.7% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: El Indice del Sector esta calculado con base en los
indices de las 152 Instituciones de SOCAPs que se encuentran

en operacion.

Caja Morelia Valladolid 9.92

Caja Popular Mexicana N/A

Tiempo de respuesta
@@ (dias habiles)

Indicador
del sector
qaQ
2021
«
2022 -
N/A 10.00
9.77 10.00

Indicador de la institucion

9.96
9.86

Promediodel sector | _os1 ] 109 m o6

CAJA MORELIA

= VALLADOLID*




pe ~ L CAJA MORELIA
INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): VALLADOLID@

- *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.

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

Convenio de Colaboracién SIGE con

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

2 . g calificacién de CERO en este proceso. (150
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. de 152 SOCAPs 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

Gestidn Electrénica 50%! asunto en Gestion Ordinaria recibird la
Gesiiien Oralinaiz 20% 2 calificaciéon de CERO en este proceso.
CALIFICACION . Conciliacion 30% Para cualquier duda o consulta favor
d B de contactar a CONDUSEF al correo
INTEGRAL* Por dltimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ORDINARIA

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

No presentd problematica, ya que de los 4 asuntos directos En este caso Caja Morelia Valladolid no presenté asuntos

en el periodo no se registraron vencimientos. gue iniciaran un proceso de conciliacién por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Ordinaria.

No presentd problematica, ya que no se le notificd ninguna

solicitud de respuesta a traves del sistema SINE.

SOLICITUDES DE PRORROGAS: En esta materia, no
presentd problematica, ya que de los 4 asuntos concluidos
en el periodo, no presentd solicitudes de prérrogas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

GESTION ORDINARIA

- AEABSHD:
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 4.17 n/a 4.17
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 0.00 0.00 25.00 25.00 25.00 {

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

= iltaSStio: 99.17 /10 = 9.92 de calificacién

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



INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU): V,iffg“ﬁ%t‘m@

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 6 asuntos atendidos en este proceso por Caja INCUMPLIMIENTOS: No registré incumplimientos en el proceso.

Morelia Valladolid, ningun asunto registré diferimientos durante

la audiencia de Conciliacion. Por otro lado, Caja Morelia Valladolid no firmdé convenios, por lo
tanto no presentd ningudn incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2022)

CONCILIACION
- AlABGtD:
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 calificacidén

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestidon Ordinaria 992 x 0.4 3.96

Gestion Electronica N/A x - -
Conciliacion | 10.00 * 0.6 6.00
IDATU= 9.96
Tipo de Asunto 2021 2022 Var.
Consultas 6 4 -33.3%
Controversias: 82 89 8.5%
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL Aclaraciones % > 2.5%
Recl i
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 coomaciones — B 19.0%
Controversias - Medios de Recepcion
) } Teléfono 29 35 20.7%
Sanciones Firmes - Correo electrénico 8 27 237.5%
........................................................................................ Sucursales 45 27 -40.0%
Incumplimientos o faltas al proceso de CONDUSEF-Gestion ordinaria Y -
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) S CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 0 _
Pagina de internet 0 -
Numero de multas firmes durante el 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos registrados en afos UNE o)

anteriores).

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

Concluido 82 89 100.0%
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 ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.

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



