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

) Y

BURO DE CREDITO

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

TRANS UNION DE MEXICO PANORAMA GENERAL

. ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR:
Proceso 2021 2022 Crecim. SOCIEDADES DE INFORMACION CREDITICIA

’
cdfbuskr

ASESORIAS 23,100 || 17,262 || -25.3% Atendidas por 29,974

o0 00000000000 e e 00000000 e e 0000000

e e o0 g oo
e e 0090 00

RECLAMACIONES . A o

(Quejas del usuario) 4,666 3,453 || -26.0% Atendidas por gfq- 20,715 N gg;}%
CONTROVERSIAS 4,665 3,446 -26.1%
Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestién Electrénica 4611 3389 26.5% DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 B

En 355 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Trans Unidn de México, de éstos, 27 concentran el 60% de las

Conciliacion 54 57 5.6% .
quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN 1 6 500.0% Durango (Dgo) 272
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - San Luis Potosi (SLP) 219
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (0] (o] = Chihuahua (Chih) 171
ASESORIAS JURIDICAS PENALES Y Y = Aguascalientes (Ags) 128
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (o] = La Paz (BCS) 132
TOTAL 27,766 20,715  -25.4% Hermosillo (Son) 126
Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacién, gestién o cualquier otra actividad '
realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de servicios financieros la Leodn (Gto) 120
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera. Mérida (Yuc) 94
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. ) .
Soledad de Graciano Sanchez (SLP) 69
Querétaro(Qro) 64
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 59% dealioe oo

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: fueron presentadas por hombres,

mientras que el 41% por mujeres. h
Guanajuato 396 9
Durango 313 UAU “S que atendieron mas RE?OLQEASA-
San Luis Potosi 212 reclamaciones Entre 18 a 29 afos 456 13.2%
o hua 576 Entre 30 a 39 anos 928 26.9%

) Entre 40 a 49 anos 947 27.4%
° e Entre 50 a 59 anos 613 17.7%
 -ccalientes 16] Entre 60 a 69 afios 408 11.8%
Baja California Sur 157 v Entre 70 a 79 afios 92 2.7%
Zacatecas 155 Mas de 80 afios 9 0.3%
Sonora 144 TOTAL 3,453 100.0%
Yucatan 122 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 r)

PRO_DUCTO Var. (%)
(0peracin Famo)

TOTAL 4,666 100.0 3,453 100.0 -26.0
Reporte de crédito especial 4,498 96.4 3,327 96.4 -26.0 )
Reporte de crédito 144 31 12 32 -22.2
Resto de Productos 24 05 14 0.4 -

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién iS o Tiempo de respuesta
/\/I (por cada 10 mil contratos)? @ Resolucion Favorable (%) dias hébileg)

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

Indicador Indicador Indicador

del sector del sector del sector
-9 =142
2021 2021

Eal ¢ Eoal ¢
2022 2022

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

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢{QUE ES? atenciony servicio de las instituciones financieras, 1 Dun & Bradstreet N/A 9.88 10.00 .93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de

sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Circulo de Creédito N/A 9.59 420 744
3 Trans Unién de México N/A 6.49 7.88 7.05
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad Promedio del Sector N/A m
de atencién de su SIC y compararla frente a otras.
. o Y
"PISEA Estimula la competencia del Sector y mejora los g&
S%VE" servicios de las SIC ’s.
Esteindicador se componede la evaluacionde tres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
¢COMO SE

COMPONE su ma,rc'o regulatgr'lo: '(?estlon Qro!marla, (,jes'tlon
EL iINDICE? Electrénicay Conciliacion. Este Indice es publico a
través del Burd de Entidades Financieras.

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

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

Nota 1: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 3 SIC 'S que se encuentran en operacion.



%

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

BURODE CREDITO.

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

se suma en partes iguales en los otros dos
- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
3/\NI/\e{[e]'N - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 1Si la Institucion Financiera no ha celebrado

POR - De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio_de Colaboracién — SIGE ~ con
CONDUSEF, automaticamente recibe Ila

PROCE : : :
OCESO obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso ( las 3
SIC’S han celebrado Convenio).

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes: 2Sj la Institucién Financiera no esta registrada
Gestidon Electrénica 50% ! en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion
. . . oz 2 Ordinaria recibira la calificacion de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
P . HH 1A [y
CALIFICACION Conciliacion 30% X
PR o 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

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: =
los 1,759 asuntos directos en el periodo no se registraron En 11 casos Trans Union de México emitié una resolucion a — .
vencimientos. favor del Usuario, no obstante la misma no se materializd —
. por causasimputables a la Institucion. Estos representaron -d) a=m -
SOLICITUDES DE PRORROGAS NO _ACEPTADAS Y el 55.0% de los asuntos concluidos en CO y el 91.7% del
RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de sector.
los 1,901 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 6.21 n/a 3.90 n/a 3.90
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin {
probatorios, sin explicacion 970 incolrowgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas {
(sin justificacion suficiente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prdérroga no aceptadas, no res(\?gggé%%? 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 85 55.00 91.67 1.00 1.00 1.00
Total 100 64.90 56.00 64.90

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

64.90 /10 = 6.49 de calificacién

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



r)

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: De 26 asuntos atendidos en este proceso, 2(7.69%) INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, Trans Unién de México
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de no registré incumplimientos en el proceso.

Conciliacion, los cuales representaron el 40.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector. Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo

para la resolucion de la reclamaciéon a través de la firma de un
convenio, Nno presentd problematica, ya que no registré asuntos
con incumplimiento de convenio.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

CONCILIACION
l‘)"
Asuntos diferidos 30 7.69 40.00 6.95 10.67 8.81
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 78.81 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

78.81 /10 =7.88 de calificaciéon

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

ABRIL - JUNIO

Gestion Ordinaria N/A x - -
Gestion Electronica 6.49 x 0.6 3.89
Conciliacion 7.88 x 0.4 3.16 Tipo de Asunto 2021
IDATU= 7.05 Total 136,974

Consultas 0 0 -

Controversias: 136,974 128,534 -6.2%

Aclaraciones (0] (0] -

Reclamaciones 136,974 128,534 -6.2%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Pagina de internet 107,644 102,357 -4.9%
Correo electréonico 21,724 16,850 -22.4%

- . UNE 2,901 5317 83.3%
Sanciones Firmes - CONDUSEF-SIGE gestion electro- 4281 3,651 -14.7%
............ ‘................................................. D R R I nica 326 287 -12.0%
Incumplimientos o dfaltas al proceso de Teléfono 68 44 -353%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) Mensajeria 30 o8 67%
Numero de multas firmes en el primer semestre de 2022 (aun cuando puedan derivarse de asuntos Fax 0 0 -
registrados en anos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). 136,974 128,534

(I;leotzao:ZS; desglosan las sanciones publicados en el Buré de Entidades Financieras (BEF) al primer semestre Estatus del asunto m m m
Concluido 116,786 109,386 85.1%
En Tramite 20,188 19,148 14.9%

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 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:

de crédito

e circulo

Jociedad de Informacion Crediticia

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

CIRCULO DE CREDITO PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR:

Proceso 2021 2022 Crecim. SOCIEDADES DE INFORMACION CREDITICIA
ASESORIAS 7515 || 6077 || -193% Atendidas por - ct“" . 29,974
— LR TR TR SES YT T R IRPRLRIRE
(Quejas del usuario) 2,866 2,234 -22.1% Atendidas por - e circulo : 8,311 2P7a;£/°
CONTROVERSIAS 2,855 2218 -22.3%
Gestion Ordinaria Y Y -
Gostion Electronica I T R DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 =

En 289 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Circulo de Crédito, de éstos, 54 concentran el 60% de las

Conciliacion 70 68 2.9% :
quejas.
SOLICITUD DE DICTAMEN n 15 36.4% San Luis Potos (SLP) 223
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 1 - Durango (Dgo) 18
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - Leon (Gto) 107
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 Y - Mérida (Yuc) 66
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] = Soledad de Graciano Sanchez (SLP) 65
TOTAL 10,381 8,311 -19.9% Querétaro (Qro) 53
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 V Chihuahua (Chih) 47
proteccion y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera. Tepic (Nay) 43
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos
financieros. .
Aguascalientes (Ags) 4]
Benito Juarez (Q. Roo) 30

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 63% de

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: las reclamaciones

fueron presentadas por hombres,

mientras que el 37% por mujeres. h
Guanajuato 351 9 RECLAMA
San Luis Potosi 314 UAU “S que atendieron mas Sahigelplaid et CIONES PART.
reclamaciones Entre 18 a 29 afnos 267 12.0%
Durango 138
. Entre 30 a 39 anos 621 27.8%
Metropolitana Central m =
Entre 40 a 49 anos 614 27.5%
Chihuah 99 :
ik e \" Entre 50 a 59 afios 448 20.0%
Zacatecas 28 ‘%’ Entre 60 a 69 afos 226 10.1%
Yucatan 94 Qf‘ ' Entre 70 a 79 afios 54 2.4%
Querétaro 80 Mas de 80 afios 4 0.2%
Nayarit 7 TOTAL 2,234 100.0%
SinEleE 68 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.



de crédito

RECLAMACIONES POR PRODUCTO % h circulo

Jfociedad de Informacion Crediticia

PRODUCTO —
(Operacién - Ramo) RECLAMACIONES
TOTAL 2,866 100.0 2,234 1000 -221
Reporte de crédito especial 2,742 95.7 2,092 93.6 -23.7 )
Reporte de crédito N4 4.0 132 59 15.8
Resto de Productos 10 0.3 10 0.5 -

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién i4 Tiempo de respuesta
/\/I (por cada 10 mil contratos)? @ Resolucion Favorable (%) g@ Ejl’as hébileps)

. Indicador de la institucion . Indicador de la institucion . Indicador de la institucion
Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector
(s ] Q-9 =1
2021 2021
(o] o
2022

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

iINDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
¢QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Dun & Bradstreet N/A 9.88 10.00 9.93
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de

sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Circulo de Crédito N/A 9.59 420 744
3 Trans Unién de México 6.49 7.88 7.05
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad Promedio del Sector - m
de atencién de su SIC y compararla frente a otras.
(;P?EA Estimula la competencia del Sector y mejora los ' circulo
SIQRVE" servicios de las SIC ’s. &
Esteindicador se compone de laevaluaciondetres
T procesos de atencion de CONDUSEF con base en
¢COMO SE

COMPONE su ma}rc9 regulatoAr‘io: AG’estic'm ’Orcfinaria, QesAtic'm
EL iNDICE? Electrénicay 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 calculo. El desglose por proceso se encuentra en las
siguientes hojas.

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

Nota 1: El indice del Sector est4 calculado con base en los indices
de las 3 SIC S que se encuentran en operacion.



e circulo

de crédito

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

Jociedad de Informacion Crediticia

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

- Las instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso. procesos.
EVALUACION - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucién Financiera no ha celebrado
POR - De la evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, Convenio de Colaboracion — SIGE  con
PROCESO . . B CONDUSEF, automéaticamente recibe la
obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacién de CERO en este proceso ( las 3
SIC’S 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
., . . e Ordinaria recibird la calificacién de CERO en
Gestion Ordinaria 20% este proceso.
> . e %
CALIFICACION Conciliacion 30% )
e . Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electionico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
los 1,146 asuntos directos en el periodo no se registraron En 1 caso Circulo de Crédito emitié una resolucién a favor
vencimientos. del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion. Este representd el 4.5%
de los asuntos concluidos en CO y el 8.3% del sector.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de
los 1165 asuntos concluidos en el periodo, no presentd
solicitudes de prdérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

LRARE &

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.30 n/a 3.88 n/a 3.88
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion g/F}o incoﬁgruente) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas
(sin sttificgcién sufigiente) io 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
P c P (\?en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 35 4.55 8.33 32.19 31.91 32.05
Total 100 96.07 86.91 95.93

El puntaje 95.93 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

95.93 /10 = 9.59 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) ]



/? circulo
v de crédito

Jfociedad de Informacion Crediticia

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

INCUMPLIMIENTOS: 2 asuntos (6.5%) 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.

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

DIFERIMIENTOS: De 31 asuntos atendidos en este proceso, 3(9.68%)
registraron por lo menos un diferimiento durante la audiencia de
Conciliacion, los cuales representaron el 60.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector.

Por otro lado, de 1T 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: abril - junio 2022)
CONCILIACION

Q cireute
Asuntos diferidos 30 MQMGWEM 60.00 1.00 1.00 1.00
Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00 {
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 6.45 100.00 1.00 1.00 1.00 {
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

El puntaje 42.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

42.00 /10 =4.20 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria N/A x - -

Conciliacion 420 x 0.4 1.68 Tipo de Asunto 2021 2022
Pyl . | oo | soe
Consultas 0 0 -
Controversias: 9,947 9,062 -8.9%
Aclaraciones o (0] -
Reclamaciones 9,947 9,062 -8.9%

Controversias - Medios de Recepcién

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Sucursales 8,120 7,628 -6.1%

Pagina de internet 1,089 1,080 -0.8%

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 720 212 -70.6%

Sanciones Firmes - Correo electrénico 18 141 683.3%
..................................................................................... TeléfOno O
Incumplimientos o faltas al proceso de Fax 0

atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) = - . .
ensajeria (0]
UNE

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

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM).

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

Total

Estatus del asunto

Concluido
En Tramite

0
9,947

9,947 7,855 86.7%
0 1,207 13.3%

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 informacion podra variar por actualizaciones.



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

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
DUN & BRADTREET

Proceso 2021 2022 Crecim.

ASESORIAS 258 219 -15.1%

RECLAMACIONES

(Quejas del usuario) 174 123 -29.3%
CONTROVERSIAS 174 122 -29.9%
Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestion Electronica 171 18 -31.0%

Gestion de Cobranza (REDECO) 0 0 i
Conciliacion 3 4 33.3%

SOLICITUD DE DICTAMEN (] 1 -
SOLICITUD DE DEFENSORIA (0] [0} -
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA (] (0] -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES o o >
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (0] (0] -
TOTAL 432 342 -20.8%

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

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

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

N

Chihuahua 9
Baja California
Baja California Sur

Guanajuato

\ ‘ reclamaciones

Puebla
Durango

Tabasco

.}' 'y

Jalisco

Metropolitana Central

O 0O o0 W 0 VW VW VW v

Zacatecas

UAU 'S que atendieron mas

)’—7

BURODE CREDITO.

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR:
SOCIEDADES DE INFORMACION CREDITICIA

Atendidas por . cc“r

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0% 00000 o
p)

Atendidas por é&

29,974

Part.
342 S>EF

e e 0090 e

.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 49 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de Dun & Bradstreet, de éstos, 17 concentran el 60% de las
quejas.

Chihuahua (Chih)

—
N

Puebla (Pue)
Durango (Dgo)

Villa Hermosa (Tab)
Tijuana (BC)

La Paz (BCS)
Tampico (Tams)
Aguascalientes (Ags)

Torredén (Coah)

W N NN OO 0O N 9N o

Ledn (Gto)

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

El 70% de las reclamaciones
fueron presentadas por hombres,

mientras que el 30% por mujeres. h
RERE
Entre 18 a 29 afios 13 10.6%
Entre 30 a 39 afos 29 23.6%
Entre 40 a 49 anos 25 20.3%
Entre 50 a 59 afnos 25 20.3%
Entre 60 a 69 afos 22 17.9%
Entre 70 a 79 afos 5 7.3%
Mas de 80 afios 0 0.0%
TOTAL 123 100.0%

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 {3‘;

BURODE CREDITO.

PRODUCTO Var. (%)
(Operacion - Ramo) RECLAMACIONES
TOTAL 174 100.0 100.0 -29.3
Reporte de crédito especial 171 98.3 121 98.4 -29.2 )
Reporte de crédito 2 11 2 1.6 0.0
Resto de Productos 1 0.6 0 0.0 -

DIVERSOS INDICADORES (controversias)

indice de Reclamacién i5 Tiempo de respuesta
/\/I (por cada 10 mil contratos)? @ Resoluci6n Favorable (%) g@ (%ias hébileg)

. Indicador de la institucion . Indicador de la institucion . Indicador de la institucion
Indicador Indicador Indicador
del sector del sector del sector

(=1 (h (== | (= =1

2021 2021 2021

(9'93 - - (10

2022 2022 2022

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

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios
es un indicador que mide la calidad operativa de
:QUE ES? atenciény servicio de las instituciones financieras, 1 Dun & Bradstreet N/A 9.88 10.00 993
en cuanto a la gestién de las reclamaciones de

sus propios clientes que acuden a la CONDUSEF. 2 Circulo de Crédito N/A 9.59 420 744
3 Trans Unién de México N/A 6.49 7.88 V05
El IDATU permite a los Usuarios conocer la calidad Promedio del Sector - m
de atencién de su SIC y compararla frente a otras.
. A
‘,PﬁFEA Estimula la competencia del Sector y mejora los [;)&
SIQRVE" servicios de las SIC’s.
Esteindicador se compone de la evaluaciondetres
. procesos de atencion de CONDUSEF con base en
é%?:;%ﬁ: su marco regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién

EL iNDICE? 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: El Indice del Sector esta calculado con base en los indices
de las 3 SIC’S que se encuentran en operacion.



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

BURODE CREDITO.

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.
3/\WI/\e{[e]'N - Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos. 'Si la Institucion Financiera no ha celebrado

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

el obteniendo asi el puntaje de cada proceso. calificacion de CERO en este proceso ( las 3
SIC 'S han celebrado Convenio).

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

GCestion 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.
- . HH 1A (y
CALIFICACION Conciliacion 30% )
nng q Para cualquier duda o consulta favor de
INTEGRAL* Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU. contactar a CONDUSEF al correo electronico

estadistica@condusef.gob.mx

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN GESTION ELECTRONICA

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO:
En este caso Dun & Bradstreet no presentd asuntos
que iniciaran un proceso de conciliacién por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

VENCIMIENTOS: No presentd problematica, ya que de
los 46 asuntos directos en el periodo no se registraron
vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y

RECHAZADAS: No presentd problematica, ya que de los 59
asuntos concluidos en el periodo, no presentd solicitudes
de prérrogas no aceptadas.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

GESTION ELECTRONICA

LR AR &

=5
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 6.80 n/a 3.78 n/a 3.78
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
probatorios, sin explicacion §/F/>o inco%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 prorroga no aceptadas, no respondidas
P < P (\F/)en cidas) 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prorroga no aceptadas
Solicitudes de préorroga 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 98.78 90.00 98.78

El puntaje 98.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

98.78 /10 = 9.88 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) ]



r)

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

BURO DE CREDITO

PRINCIPALES OBSERVACIONES EN CONCILIACION

DIFERIMIENTOS: Dun & Bradstreet no registré diferimientos INCUMPLIMIENTOS:Dun & Bradstreet no registraro
durante la audiencia de Conciliacion. incumplimiento en el proceso.

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

presentd ningun incumplimiento.

HOJA DE CALCULO (Periodo: abril - junio 2022)

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

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

100.00 / 10 =10.00 de calificacién

PONDERACION DE CALIFICACIONES POR PROCESO

Gestion Ordinaria N/A x - -

Conciliacion | 10.00 '+ 0.4 | "4.00
iDATU=9.03  IEERCUIEN BERTY

Consultas 0 0 -

Controversias: 6,902 4,163 -39.7%

Aclaraciones (o] (0] -

Reclamaciones 6,902 4,163 -39.7%

Controversias - Medios de Recepcion

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2022 Pagina de internet 2,029 2193 8.1%
Correo electréonico 4,436 1,667 -62.4%

Fax 265 165 -37.7%

Sanciones Firmes = UNE 53 65 22.6%
..................................................................................... CONDUSEF‘SIGE gestio'n electrénica 8-| 38 _53'1%
Incumplimientos o faltas al proceso de Mensajeria 32 31 -31%
atencion a usuarios de CONDUSEF (LPDUSF) - Teléfono 6 4 33.39%
Sucursales 0 o] -

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

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

Concluido

84.9%
En Tramite 1,058 627 15.1%

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

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



