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FICHA ESTADISTICA 2015
RED DE SERVICIOS FINANCIEROS

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Red de Servicios Financieros: 255 Part. 1.0%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE RED DE SERVICIOS FINANCIEROS:

2014 2015
46 89

-

Nota: Una Accién 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.
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RED DE SERVICIOS FINANCIEROS

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 166
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 30 municipios del pais se registra al menos una .
. _ . : . El 45% de las reclamaciones fueron presentadas
reclamaciéon de Red de Servicios Financieros, de éstos, 8

concentran el 63% de las quejas por hombres, mientras que el 55% por mujeres.

T::}z:g?r(:ri(;; Rango de Edad | Reclamaciones
Aguascalientes(Ags) e
Monterrey(N.L.)
Chihuahua(Chih.)
Saltillo(Coah.)
Guadalupe(N.L.)
Ciudad Madero(Tams.)
Mérida(Yuc.)
Juéarez(N.L.)
Reynosa(Tams.)
Apodaca(N.L.)
Querétaro(Qro.)
Monclova(Coah.)
Ramos Arizpe(Coah.)
Matamoros(Tams.)
Soledad de Graciano Sanchez(SLP)
Garcia(N.L.)

San Nicolas de los Garza(N.L.)
San Luis Potosi(SLP) 2
Juarez(Chih.)
Castafios(Coah.)
|ztapalapa(CDMX)
Gral. Escobedo(N.L.)
Los Herreras(N.L.)
Santa Catarina(N.L.)
Nuevo Laredo(Tams.)
Pueblo Viejo(Ver.)
Kanasin(Yuc.)
Uman(Yuc.)
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 37 100.0 166 100.0 348.6
Crédito personal 36 97.3 147 88.6 308.3
Crédito simple 0 0.0 13 7.8 -
Resto de productos 1/ 1 2.7 6 3.6 -

1/ Incluye: Tarjeta de crédito, Crédito de némina, Producto en materia de Cobranza (REDECO), entre otros.

A 88.6% Crédito personal

84%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

3% . .
®  las amortizaciones

El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber

3% o
? celebrado contrato con la Institucion

7.8% Crédito simple

92%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al

0,
8% producto o servicio

C 3.6% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacién Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
— Jowsmssmsapimcy [ sw | ow | en | ow
- Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
5 fwmsmsariecy | oo | co | om | m
0 [pesmoesrmmansarieecy | 7 | e | s | m
- Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. -m
 Jwcesmsor [ oo | 0w | on | 5o

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.




FICHA ESTADISTICA 2015
RED DE SERVICIOS FINANCIEROS

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

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ORDINARIA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Red de Servicios Financieros acumuldé 6 vencimientos de 21 asuntos
directos, lo que implico que en el 28.6% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 5.9% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, Red de Servicios Financieros no presento
problematica, ya que de los 21 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Ordinaria, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. De 2
casos en los que Red de Servicios Financieros otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Ordinaria, 1 obtuvo respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el proposito
fundamental es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 4 asuntos atendidos en este proceso, 2 (50%) registraron por o menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 50.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: En materia de incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de
la Institucion a la audiencia, informacién adicional no entregada, etc.), Red de Servicios Financieros no
presento problematica, ya que en el periodo no se registraron incumplimientos.

Por otro lado, de los asuntos donde las partes llegan a un acuerdo para la resolucién de la reclamacién a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion, Red
de Servicios Financieros no registré asuntos con este supuesto, por lo que no presentd problematica.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 2

SHCP

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 0 0 0
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 0 0 0
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0

I(r;d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 0.00 n/a 0.00 n/a 0.00

Asuntos directos c/ respuesta

. . 5 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prorroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se

- 10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
conciliaron

Total 100 0.00 0.00 0.00

El puntaje 0.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

0.00/10 =0.00 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) ]
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HOJA DE DATOS:

2015

GESTION ORDINARIA

. Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

40.vs 3er.
trim

Acumulado

Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 (Enedic)

Asuntos directos vencidos

Asuntos directos

13

indice de asuntos directos vencidos (%)

23.08

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 222 0 5 3 230
Asuntos directos 13 0 5 3 21
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 17.08 0.00 1.00 1.00 10.95
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 13 0 5 3 21
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 0 1 0 2
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

- 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 0 0 0 1
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 0 1 0 2
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 100.00 0.00 0.00 0.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

6.25

87.85

0.00

N/A

0.00

93.67

0.00

96.92

2.13
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Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOISADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 28.57 5.94 7.43 5.09 6.26
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 10.95 n/a 9.42 n/a 9.42
|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
|
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 50.00 213 550 8.50 700
conciliaron

Total 100 92.35 73.59 92.68

El puntaje 92.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

02.68 /10 =9.27 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) |

10
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HOJA DE DATOS:

2015
CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4 Estatus 40.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 1 1 2

indice de asuntos diferidos (%) 100.00 0.00 50.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 1 0 1 0

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 0.00 100.00 0.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 1 2 0 4
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 90.07 100.00

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
S RIS IBYACAG LR (AEENIES Eele Lo (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento 50.00 m 10.50 19.66

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 50.00 10.50 19.75 15.13
Asuntos con Incumplimiento mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 81.00 99.41 90.21

El puntaje 90.21 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

90.21 /10 =9.02 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.27 x 0.2
e Gestion Electronica: 0.00 x 0.5
e Conciliacion: 9.02 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.85
0.00

2.71

4.56

12
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Tertius: 1,051 Part. 4.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE TERTIUS:

2014 2015
878 634

-

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 417
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 3 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 109 municipios del pais se registra al menos una .
P P 9 El 54% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 46% por mujeres.

reclamacion de Tertius, de éstos, 26 concentran el 60% de
las quejas.

Benito Juarez(Q.R.) 42
Hermosillo(Son.) 26 Rango de Edad Reclamaciones
Tijuana(B.C.) 22
Chihuahua(Chih.) 16 Entre 18 y 29 afios
Culiacan(Sin.) 11

Villa Hermosa(Tab.) 11 Entre 30 y 39 afos
Tecamac(Méx.) 10
Aguascalientes(Ags) 9 Entre 40 y 49 afios
Toluca(Méx.)
Mérida(Yuc.) 9
Corregidora(Qro.) 8 Entre 60 y 69 afos

La Paz(B.C.S.)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Zapopan(Jal.)
Ecatepec(Méx.)

San Bartolo Coyotepec(Oax.)
Querétaro(Qro.)
Torre6n(Coah.)
Coyoacan(CDMX)
Iztacalco(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Durango(Dgo.)
Guadalajara(Jal.)
Tlajomulco(Jal.)
Ixtapaluca(Méx.)
Tultittan(Méx.)
Puebla(Pue.)

San Luis Potosi(SLP)
Reynosa(Tams.)
Tampico(Tams.)
Ensenada(B.C.)
Mexicali(B.C.)
Juérez(Chih.)
Colima(Col.)

Alvaro Obregén(CDMX)

©

Entre 50 y 59 afos

Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

[ 3o R Mo Rie R )

[BEG REG R RES REC REG RIS RS REC REG RES RES |

B IDS

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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ra la Protoceion
¥ Defensa de los Usuarios do
Servicios Financieros.

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 729 100.0 417 100.0 -42.8
Crédito hipotecario 678 93.0 382 91.6 -43.7
Resto de productos 1/ 51 7.0 35 8.4 -

1/ Incluye: Crédito personal, Crédito simple, Producto en materia de Cobranza (REDECO), entre otros.

A 91.6% Crédito Hipotecario

Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al

0,
22% producto o servicio

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

16% . .
°  las amortizaciones

La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos
13% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler

testimonio

8.4% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacion Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
0 [pessoesrmansapiecy | 7 | sw | sw | 7w
12 [Reace sowios ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as |
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Tertius acumul6é 56 vencimientos de 239 asuntos directos, lo que implic
que en el 23% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el 30% de
los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas précticas en su uso. En esta materia, Tertius no presentd problematica, ya que de los
239 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 5
casos Tertius emitié6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 145 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 40 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 185 asuntos atendidos en este proceso, 113 (61%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 36.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 67.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 7 asuntos (4%) registraron por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 12% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 13 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Tertius incumplid en 1 caso que significd el 8% de sus convenios firmados y represent6 el
14.3% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 2 Trim 3 40.s 3er. Ag;“;ﬂ?go

trim

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 74 63 62

Indice de asuntos directos vencidos (%) 51.35 15.87 9.68

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,407 1,114 1,176 691 4,388

Asuntos directos 74 63 62 40 239
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 19.01 17.68 18.97

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 2 0 3
Asuntos directos 74 63 62 40 239

indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.35 0.00 3.23

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 74 63 62 40 239
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- _____________________ |
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
. _____________________ |
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 2 1 0 5
Asuntos de GE que pasaron a CO 47 44 37 22 150
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 4.26 4.55 2.70

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 1 0 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 2 2 1 0 5
I(zl/d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 50.00 0.00 0.00 20.00

0

% de participacion respecto del Sector 0.00 14.29 0.00 0.00 5.26
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 13 10 12 5 40
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 45 42 36 22 145

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 28.89 23.81 33.33 22.73

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 74.28 73.25 78.85 89.70
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

.

Comisién Naclonal para la Proteccion

¥ Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 23.43 30.43 7.89 1.00 4.45
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 18.36 n/a 1.35 n/a 1.35

Asuntos directos c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prorroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO
Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se
conciliaron

100

10.00

15.00

n/a

4.45

10.00

15.00

17.78

12.60

4.26

El puntaje 79.88 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

79.88 /10 =7.99 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) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 1 0 0 0 1
Asuntos directos 1 0 0 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 100.00 0.00 0.00 0.00 100.00
% de participacion respecto del Sector 2.86 0.00 0.00 0.00 0.99

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1 0 0 0 1
Asuntos directos 1 0 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 0.00 0.00 0.00 1.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 0 0 0 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 4 2 0 0 6
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 25.00 0.00 0.00 0.00 16.67
% de participacion respecto del Sector 8.33 0.00 0.00 0.00 2.38

- 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 0 0 0 1

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 3 2 0 0 5

Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 3333 0.00 0.00 0.00 20.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 6.25 0.00 0.00 0.00 2.13
Calificacion del Proceso 83.44 N/A N/A N/A 89.48
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOISADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 100.00 0.99 1.00 9.18 5.09
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 10.00 n/a 10.00
|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
___________________________________________________________________________________ ____________ |
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 16.67 2.38 16.83 15.25 16.04
|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

. _________________________________________________ __________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 20.00 213 8.20 8.50 835
conciliaron

Total 100 86.03 72.93 89.48

El puntaje 89.48 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.48 / 10 = 8.95 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) |

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

2015

Trim 4

GWF

Comisién Nacional para la Proteccion
Defonsa de los Usuarios do

los Usu:
Servicios Financieros

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos concluidos

55

56

46

indice de asuntos diferidos (%)

40.00

71.43

67.39

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

22

40

31

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

63.64

75.00

58.06

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 3 4 0 0 7
Asuntos concluidos 55 56 46 28 185
Indice de asuntos con incumplimientos en el 5 45 714 0.00 0.00 378
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 9.09 16.00 0.00 0.00 12.07

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 1 0 0 1
Asuntos con Convenio 4 3 3 3 13
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 33.33 0.00 0.00 769
% de participacién respecto del Sector 0.00 25.00 0.00 0.00 14.29

Calificacion del Proceso

65.89

32.81

69.08

67.56

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL

CONCILIACION INDICADOR  indice de la  Participaci Por el Por | PROMEDIO DE
- ndice de la articipacion or e or la
S RIS IBYACAG LR (AEENIES Eele Lo (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 67.26 35.68
Asuntos con Incumplimiento 12.07 19.28 12.99
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 14.29 37.00 20.50 28.75

Total 100 71.90 29.20 50.55

El puntaje 50.55 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

50.55/10 =5.06 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 8.95 x 0.2
e Gestion Electronica: 7.99 x 0.5
e Conciliacion: 5.06 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.79
3.99

1.52

7.30

12
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Patrimonio

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Patrimonio: 345 Part. 1.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PATRIMONIO:

2014 2015
426

-

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 127
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 53 municipios del pais se registra al menos una .
P P 9 El 56% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 44% por mujeres.

reclamacion de Patrimonio, de éstos, 18 concentran el 61%
de las quejas.

Tijuana(B.C.) 10
Hermosillo(Son.) 8 Rango de Edad Reclamaciones
Querétaro(Qro.) 6
Chihuahua(Chih.) 5 Entre 18 y 29 afos
Corregidora(Qro.) 5

Juarez(Chih.)
Zapopan(Jal.)
Ecatepec(Méx.)
Puebla(Pue.)
Benito Juarez(Q.R.)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Leo6n(Gto.)
Guadalajara(Jal.)
Tlajomulco(Jal.)
Cuautitlan 1zcalli(Méx.)
Tecamac(Méx.)
Guadalupe(N.L.)
Veracruz(Ver.)
Aguascalientes(Ags)
Mexicali(B.C.)
Cuauhtémoc(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Xochimilco(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Mineral de la Reforma(Hgo.)
Cuernavaca(Mor.)
Ixtapaluca(Méx.)
Apodaca(N.L.)
Monterrey(N.L.)
Reynosa(Tams.)
Mérida(Yuc.)
Zacatecas(Zac.)

Delicias(Chih.) 1

Hidalgo del Parral(Chih.)

Torreén(Coah.) 1

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

AIAID NN

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

WWWWwwwww
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Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015
PRODUCTO Crecim. (%)

Total 335 100.0 127 100.0 -62.1
Crédito hipotecario 322 96.1 116 91.3 -64.0
Producto no especificado REDECO - - 4 3.1 -
Resto de productos 1/ 13 3.9 7 5.6 -

1/ Incluye: Crédito personal, Tarjeta de crédito, entre otros.

A  91.3% Crédito hipotecario

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

22% . .
°  amortizaciones

Pago o depésito no aplicado total o parcialmente al

0,
15% producto o servicio

La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos
12% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

B 3.1% Producto en materia de Cobranza (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

C 5.6% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacion Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
0 [pessiesrmansapiecy | 7 | sw | sw | 7w
12 _[Reace sowos ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.




FICHA ESTADISTICA 2015
PATRIMONIO 4

Patrimonio

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

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Patrimonio acumul6 13 vencimientos de 63 asuntos directos, lo que implico
que en el 21% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el 7% de los
asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Patrimonio no presentd problematica, ya que de
los 63 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 3
casos Patrimonio emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta
negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 41 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 20 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 55 asuntos atendidos en este proceso, 31 (56%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 10.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 58.1% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (2%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 6 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la reclamacion
a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Patrimonio incumplié en 2 casos que significaron el 33% de sus convenios firmados y representaron el
28.6% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacién a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 2

Trim 3

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

17

26

12

Indice de asuntos directos vencidos (%)

47.06

11.54

8.33

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 290 492 225 142 1,149
Asuntos directos 17 26 12 8 63
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 17.06 18.92 18.75 17.75

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 1 0 0 2
Asuntos directos 17 26 12 8 63
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 5.88 3.85 0.00 0.00 3.17
% de participacion respecto del Sector 6.67 5.88 0.00 0.00 3.92

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 17 26 12 8 63
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 0 2 0 3
Asuntos de GE que pasaron a CO 20 10 8 6 44
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 5.00 0.00 25.00

% de participacion respecto del Sector

(%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 1 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 0 2 0 3
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%)

52.63

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

78.89

89.10

72.76

88.75
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 20.63 7.07 8.14 7.91 8.03
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 18.24 n/a 1.37 n/a 1.37

Asuntos directos c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prorroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 6.82 3.95 18.70 17.72 18.21

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se
conciliaron

100

El puntaje 84.09 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

84.09/ 10 = 8.41 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) ]
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HOJA DE DATOS:

2015
CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4 Estatus 40.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 24 15 10

indice de asuntos diferidos (%) 29.17 80.00 60.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 7 12 6 6

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 57.14 66.67 66.67 33.33
% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 1 0 0 0 1
Asuntos concluidos 24 15 10 6 55
indice de asuntos con incumplimientos en el

Procesa (%) 4.17 0.00 0.00 0.00 1.82
% de participacién respecto del Sector 3.03 0.00 0.00 0.00 1.72
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 1 1 0 2
Asuntos con Convenio 2 2 1 1 6
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 50.00 100.00 0.00

% de participacién respecto del Sector

Calificacion del Proceso 51.43 45.02 83.13

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
S RIS IBYACAG LR (AEENIES Eele Lo (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 58.06 15.50 12.23
Asuntos con Incumplimiento 19.65 18.10 18.88
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 33.33 28.57 27.00 14.00

Total 100 64.91 49.39 57.15

El puntaje 57.15 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

57.15/10=5.72 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: : x - K

e Gestion Electronica: 8.41 x 0.6 5.04

e Conciliacion: 572 x 0.4 2.29
IDATU ENERO-DICIEMBRE — 7.33

10
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Prestaciones Finmart: 480 Part. 1.9%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PRESTACIONES FINMART:

2014 2015
99 255

-

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:

N
Yo}

REDECO*

Sinaloa - 19
Oaxaca - 14
Metropolitana Central . 11

Sonora . 8

Vicepresidencia Juridica** . 8

Chiapas - 21

Guerrero . 8

8

Zacatecas

Baja California Sur . 7

Veracruz . 7
Durango . 6

Metropolitana Oriente . 6

Baja California . 5

Estado de México I 5

Coahuila I 4

Yucatan I 4

Ciudad Juarez I 3

Nayarit I 3

.

Quintana Roo I 3

Tamaulipas I 3

A DE HACIEND. Comision Nacional pars.
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existe 1 reclamacion gestionada por el CAT (Centro de Atencion Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 98 municipios del

reclamacion
concentran el 60% de las quejas.

Tuxtla Gutiérrez(Chis.)
Culiacan(Sin.)

Acapulco de Juérez(Gro.)
La Paz(B.C.S.)

Gustavo A. Madero(CDMX)
Oaxaca de Juarez(Oax.)
Mexicali(B.C.)
Guadalupe(Zac.)
Hermosillo(Son.)
Coyoacan(CDMX)
I1ztapalapa(CDMX)
Durango(Dgo.)

Atizapan de Zaragoza(Méx.)
Veracruz(Ver.)
Juérez(Chih.)
Torre6n(Coah.)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Tlalpan(CDMX)

Alvaro Obreg6n(CDMX)
Leo6n(Gto.)
Chicoloapan(Méx.)
Nezahualcéyotl(Méx.)
Toluca(Méx.)
Zinacantepec(Méx.)
Tepic(Nay.)

Santa Cruz Xoxocotlan(Oax.)
Benito Juarez(Q.R.)
Mazatlan(Sin.)
Cajeme(Son.)
Mérida(Yuc.)
Tijuana(B.C.)
Carmen(Camp.)
Chihuahua(Chih.)
Cuauhtémoc(CDMX)
Canatlan(Dgo.)

de Prestaciones

Finmart,

pais se registra al

menos una

de éstos,

28

13
13

A ID DS
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Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El 54% de las reclamaciones fueron presentadas
por hombres, mientras que el 46% por mujeres.

Rango de Edad
Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afios
Entre 50 y 59 afos
Entre 60 y 69 afos
Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

Reclamaciones
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

PRODUCTO Crecim. (%)

Total 108 100.0 225 100.0 108.3

Crédito personal 92 85.2 116 51.6 26.1
Crédito de nomina 13 12.0 58 25.8 346.2
Producto no especificado REDECO - - 26 11.6 -
Crédito simple 0 0.0 20 8.9 -
Resto de productos 1/ 3 2.8 5 2.1 -

1/ Incluye: Créditos y préstamos refaccionarios, Tarjeta de Crédito y Crédito al auto.

.ﬂ

A 51.6% Crédito personal

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
las amortizaciones

12%  Gestion de Cobranza (REDECO)

25%

9% El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
? celebrado contrato con la Institucion

B 25.8% Crédito de nobmina

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

22% . .
°  las amortizaciones

Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al

0,
12% producto o servicio

12%  Gestion de Cobranza (REDECO)

11.6% Producto en materia de Cobranza

(R{=p]=(e{0)]
100% Gestién de Cobranza (REDECO)

D 8.9% Crédito simple

= 2.1% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacion Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
o [reswconesemansapioecy | v | e | se | 1w
12 _[Reace sowos ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.




FICHA ESTADISTICA 2015
PRESTACIONES FINMART  Credi @@,

el amigo de tu bolsillo

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

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Prestaciones Finmart acumulé 2 vencimientos de 51 asuntos directos, lo
que implicé que en el 4% de los casos el Usuario quedara en estado de indefensidn; éstos representaron
el 1% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Prestaciones Finmart no presenté problematica,
ya que de los 56 asuntos concluidos en el periodo no solicit6é prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 2
casos Prestaciones Finmart emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializ6 por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacion, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 2
obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 25 asuntos atendidos en este proceso, 3 (12%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 1.0% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 100% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (4%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Financiera Finmart incumplié en 1 caso que significé el 100% de sus convenios firmados y represento el
14.3% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2015

GESTION ELECTRONICA Estatus

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 2 Trim 3 Trim 4 dovs 3er. A(CELLT;?SO

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 0 0 28

Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 0 468 418 886
Asuntos directos 0 0 28 23 51
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 0.00 16.71

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 28 23 51
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 0 30 26 56
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- _____________________ |
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
. _____________________ |
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
— — - - ;

I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 2 2
Asuntos de GE que pasaron a CO 0 0 2 2 4
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 2 2
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 2 2

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron
(%)
% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 0 0 2 0 2
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 3.92 1.09 9.65 9.68 9.66
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 17.37 n/a 1.55 n/a 1.55

Asuntos directos c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prorroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO
Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se
conciliaron

100

72.70

10.00

15.00

n/a

18.48

11.00

10.00

84.16

El puntaje 81.71 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

81.71 /10 =8.17 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) ]
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HOJA DE DATOS:

2015
GESTION ORDINARIA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim4  dows 3er. A(chnn;delid)o
trim
Asuntos directos vencidos 2 1 0 0 3
Asuntos directos 29 25 11 1 66
indice de asuntos directos vencidos (%) 6.90 4.00 0.00 0.00 4.55
% de participacion respecto del Sector 5.71 3.33 0.00 0.00 2.97
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 101 130 50 15 296
Asuntos directos 29 25 11 1 66

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3.48 5.20 4.55

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 29 25 11 1 66
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- ___________________|
Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- ___________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prorroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
- __________________ _________________________|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 2 1 1 4
Asuntos de GO que pasaron a CO 4 7 3 1 15
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 28.57 33.33 100.00 26.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se
conciliaron

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 2 1 1
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no
se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 2 1 0 0 3

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 4 5 2 0 11
indice de asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

83.64 91.93 70.57

Calificaciéon del Proceso
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOISADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 4.55 2.97 9.59 7.55 8.57
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 4.48 n/a 9.80 n/a 9.80
|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
___________________________________________________________________________________ ____________ |
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 26.67 9.52 14.93 1.00 7.97
|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 2500 10.00 11,50 8.00 975
conciliaron

. _________________________________________________ __________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 27 27 6.38 755 550 6.52
conciliaron

Total 100 88.37 47.05 77.60

El puntaje 77.60 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

77.60/10=7.76 de calificacidon

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) |

10
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HOJA DE DATOS:

AONRS
CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4 Estatus 40.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos 1 2 0 0 3
Asuntos concluidos 4 12 6 3 25
indice de asuntos diferidos (%) 25.00 16.67 0.00 0.00 12.00
% de participacién respecto del Sector 1.54 1.89 0.00 0.00 0.96
- ___________________________________ _________________|
Asuntos diferidos no conciliados 1 2 0 0 3
Asuntos diferidos 1 2 0 0 3
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 100.00 0.00 0.00 100.00
% de participacién respecto del Sector 2.13 2.67 0.00 0.00 1.41
- ___________________________________________________|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 1 0 0 1
Asuntos concluidos 4 12 6 3 25
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 833 0.00 0.00 4.00
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 0.00 4.00 0.00 0.00 1.72
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 1 1
Asuntos con Convenio 0 0 0 1 1
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 000l 100.00

% de participacién respecto del Sector

Calificacion del Proceso 85.12 100.00

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 100.00 19.25 10.13
Asuntos con Incumplimiento m 19.24 18.10 18.67
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 100.00 14.29 20.50 10.75

Total 100 38.96 77.35 58.15

El puntaje 58.15 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

58.15/10 =5.82 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 7.76 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.17 x 0.5
e Conciliacion: 5.82 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Servicios Financieros

1.55
4.09

1.74

7.38

12
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Publiseg: 904 Part. 3.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PUBLISEG:

2014 2015
394 564

-

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 340
8
?

(o]
H|lolo|o|ln| ¢
Al TGl d alalolo
HHHHOG"\'\
(<]
LT T S e e el e el e KR KN B
O | || | | | | e | e | e
U""OO!D(GTBCWEUJEOKSOU)GEUOOKGQC*EQC;ﬁWNNQ-EEUNS‘-O
\ = = A \ = = | o B
- EEEEEEDEEEEEREEEE R EEEE R EE A
S m 8§ & § ¢ 8 8§ 8 &6 5 § = s 5 £ £ & 3 5 = T 5 £ 5 zZ 3 g & © ©
6Qm§Eoo>:g,—umm3->oc§m,—u::cn-o.8‘f;,gg‘:802m2355%5
w F o g © o E O S o © c £ 35 8 2 3 & O = £ F > 5 £ 2
o S O c Q < c c S 3 R 3 N o 8 £ 3§ O
S £ S a E 2 g =RNCIE R £ = 2
K S 2 % 3 3 © 2 % o 2
5 =3 =% (%] [} ] S
w 2 <] 2 ol & =
3 g o =
= = o
[}
L
>

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

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 127 municipios del pais se registra al menos una

El 53% de las reclamaciones fueron presentadas

reclamacién de Publiseg, de éstos, 32 concentran el 60% de . .
por hombres, mientras que el 47% por mujeres.

las quejas.

Tuxtla Gutiérrez(Chis.) 34
Villa Hermosa(Tab.) 13 Rango de Edad Reclamaciones
Aguascalientes(Ags) 12

Mérida(Yuc.) 12 Entre 18 y 29 afos
Campeche(Camp.) 11
Acapulco de Juérez(Gro.) 7 Entre 30 y 39 afos

Colima(Col.)
Entre 40 y 49 afos

Guadalajara(Jal.)
Entre 50 y 59 afos

Cajeme(Son.)
Hermosillo(Son.)
Nacajuca(Tab.)
Tapachula(Chis.)
Metepec(Méx.)
Puebla(Pue.)

Benito Juarez(Q.R.)

Othén P. Blanco(Q.R.)
Culiacan(Sin.)
Tijuana(B.C.)
Calkini(Camp.)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Durango(Dgo.)

Ciudad Guzméan(Jal.)
Toluca(Méx.)

Oaxaca de Juarez(Oax.)
Céardenas(Tab.)
Tampico(Tams.)
Ocozocoautla de Espinosa(Chis.)
Armeria(Col.)

Villa de Alvarez(Col.)
Azcapotzalco(CDMX)
Benito Juarez(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Cuernavaca(Mor.)

San Nicolas de los Garza(N.L.)

DO OO

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

(SRS REG RIS RES RES)]

BRI DD IND NS

WWWWW W www

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



FICHA ESTADISTICA 2015
PUBLISEG rediFiel _

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 100.0 100.0 44.7
Crédito personal 200 85.1 207 60.9 3.5
Crédito de némina 32 13.6 87 25.6 171.9
Crédito simple 0 0.0 26 7.6 -
Resto de productos 1/ 3 13 20 5.9 -

1/ Inlcuye: Producto en materia de Cobranza (REDECO), Tarjeta de crédito, entre otros.

A  60.9% Crédito personal

30% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
las amortizaciones

La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos
8% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio
7% Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el
°  Usuario, cliente ylo socio
25.6% Crédito de nébmina
29% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
las amortizaciones
20% Gestion de Cobranza (REDECO)
9% Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al
°  producto o servicio
7.6% Credlto S|mple
La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos
15% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio
15% Beneficios no aplicados al crédito

120 El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
0 . .z
celebrado contrato con la Institucion

D) 5.9% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacion Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
~0 wmssriecy. | oo | om | e | om |
o [pesmoesrmansapiecy | 7 | sw | sw | 7w
12 _[Reace sowos ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Publiseg no presentd problemética, ya que de los 236 asuntos directos en el
periodo, no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Publiseg no present6 problematica, ya que de los
236 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
25 casos Publiseg emitio una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé por
causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 6 obtuvieron
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 19 casos donde la Institucion otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electrénica, 11 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 51 asuntos atendidos en este proceso, 14 (27%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 4.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 50.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 3 asuntos (6%) registraron por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 5% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 5 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Publiseg incumplié en 1 caso que significd el 20% de sus convenios firmados y represento el
14.3% de los incumplimientos de convenio registrados del Sector.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.




: C . F
HCP W

FICHA ESTADISTICA 2015 ‘
PUBLISEG Cp,e;

w

HOJA DE DATOS:

2015
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 2 Trim 3 Trim4  4owvs 3er. A(CELLT;?SO
trim
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 49 72 65 50 236
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos directos 49 72 65 50 236

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 16.35 12.60 13.86 14.44

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 1 2 4
Asuntos directos 49 72 65 50 236

indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 2.04 0.00 1.54

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 49 72 65 50 236
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- _____________________ |
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
. _____________________ |
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
— — - - ;

I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 5 8 11 25
Asuntos de GE que pasaron a CO 8 7 13 16 44
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 12.50 71.43 61.54 68.

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 2 1 3 6
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 5 8 11 25

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron
(%)
% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 7 2 5 5

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 71.43 0.00 40.00 80.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 66.29 63.71
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Comisién Nacion:
¥ Defens:

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NOICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 14.11 n/a 2.24 n/a 2.24
|
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 1.69 784 4.46 4.06 4.26
incongruente/incompleta
|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. _______________________________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prorroga
|
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 56.82 32.89 9.20 1.00 5.10
. ______________________________|
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 24.00 3158 11.64 3.00 732
conciliaron
. __________________________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GE que en CO se 10 57.89 10.09 4.79 752 6.16
conciliaron

Total 100 77.33 55.58 70.08

El puntaje 70.08 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

70.08 /10 =7.01 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) ]
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HOJA DE DATOS:

2015
GESTION ORDINARIA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 (R ST Acumulgdo
ffie (Ene-dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 1 0 1
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 0 1 0 1
Asuntos directos 0 0 1 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 0.00 1.00 0.00

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 0 1 0 1
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

- 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0

Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso N/A N/A 99.97 N/A 100.00
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

PESO DEL

GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 1.00 n/a 10.00 n/a 10.00
. ____________ ____________ _________ ________ __________________|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
___________________________________________________________________________________ ____________ |
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
- ____________ _____________________ ________ __________________|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. ___________ ____________ ________ ________ __________________|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. _________________________________________________ __________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron
Total 100 100.00 80.00 100.00

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

100.00/ 10 =10.00 de calificacion

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /

(valor minimo — valor maximo) |

10
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HOJA DE DATOS:

2015
CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4 Estatus 40.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 9 9 15

indice de asuntos diferidos (%) 22.22 22.22 33.33 27.78
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 2 2 5 5

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 100.00 60.00 40.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 2 1 0 0 3
Asuntos concluidos 9 9 15 18 51
Indice de asuntos con incumplimientos en el 22 99 11.11 0.00 0.00 588
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 6.06 4.00 0.00 0.00 5.17
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 1 0 0 1
Asuntos con Convenio 1 1 0 3 5
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 100.00 0.00 0.00 20.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 25.00 0.00 0.00 14.29

Calificacion del Proceso 88.02 89.83

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
S RIS IBYACAG LR (AEENIES Eele Lo (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento 27.45 14.78 17.65 16.22

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 50.00 10.50 18.25 14.38
Asuntos con Incumplimiento 18.88 14.30 16.59
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 20.00 14.29 32.20 20.50 26.35

Total 100 76.37 70.70 73.53

El puntaje 73.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

73.53 /10 =7.35 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 10.00 x 0.2
e Gestion Electronica: 7.01 x 0.5
e Conciliacion: 7.35 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

2.00
3.50

2.21

7.71

12
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INDEPENDENCIA

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Financiera Independencia: 4,636 Part. 18.0%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE FINANCIERA INDEPENDENCIA:

2014 2015

-

Nota: Una Accién 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.
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 3 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 246 municipios del pais se registra al menos una .
P P 9 El 52% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 48% por mujeres.

reclamaciéon de Financiera Independencia, de éstos, 28
concentran el 60% de las quejas.

Reynosa(Tams.) 84
Aguascalientes(Ags) 77 Rango de Edad Reclamaciones
Mérida(Yuc.) 69

Tuxtla Gutiérrez(Chis.) 67 Entre 18 y 29 afos
Durango(Dgo.) 61
Tepic(Nay.) 54 Entre 30 y 39 afios

Puebla(Pue.) 51 =
Chihuahua(Chih.) 50 Entre 40 y 49 afos

Hermosillo(Son.) 50 Entre 50 y 59 afios
Le6n(Gto.) 47
Guadalajara(Jal.) 41 Entre 60 y 69 afos
Cuernavaca(Mor.) 41
Benito Juarez(Q.R.) 41
Oaxaca de Juarez(Oax.) 38 Mas de 80 afios
Campeche(Camp.) 35
Zapopan(Jal.) 35
San Luis Potosi(SLP) 33
Mazatlan(Sin.) 31
Colima(Col.) 25
Villa de Alvarez(Col.) 25
La Paz(B.C.S.) 24
Culiacan(Sin.) 24
Guadalupe(Zac.) 23
Acapulco de Juarez(Gro.) 22
Toluca(Méx.) 22
Querétaro(Qro.) 21
Tijuana(B.C.) 20
Temixco(Mor.) 20
Tampico(Tams.) 19
Saltillo(Coah.) 18
Xalapa(Ver.) 18
Mineral de la Reforma(Hgo.) 17
Villa Hermosa(Tab.) 16
Torreén(Coah.) 15
Matamoros(Tams.) 15

Entre 70 y 79 anos

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



FICHA ESTADISTICA 2015

FINANCIERA INDEPENDENCIA

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 1,467 100.0 1,888 100.0 28.7
Crédito personal 1,421 96.9 1,577 83.5 11.0
Crédito simple 1 0.1 150 7.9 14900.0
Producto no especificado REDECO - - 72 3.8 -
Tarjeta de crédito 31 21 42 2.2 35.5%
Resto de productos 1/ 14 1.0 a7 2.6 -

1/ Incluye: Crédito de némina, Crédito hipotecario, entre otros.

&

A  83.5% Crédito personal

47%  Gestion de Cobranza (REDECO)

18% Actualizacion de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
las amortizaciones

2] 7.9% Crédito simple

13%

61% Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

9% .
®  las amortizaciones

9%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

Producto en materia de Cobranza

(0)
€ 38% Repeco)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

D 2.2% Tarjeta de crédito

2.6% Varios
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INDEPENDENCIA

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacién Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I A N T -
0 [pesmoesrmmansarieecy | 7 | e | s | m
10 [resse s prancos sagecv | oo | om | ;e | am _
 Jscesmsor | oo | 0w | on | 5o

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL iINDICE DE DESEMPERO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Financiera Independencia acumulé 7 vencimientos de 792 asuntos
directos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Financiera Independencia no presenté
problematica, ya que de los 801 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
21 casos Financiera Independencia emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd por causas imputables a la Institucién, por lo que el Usuario al verse afectado por
incumplimiento ya convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un
procedimiento de Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 7
obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 68 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 14 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 108 asuntos atendidos en este proceso, 34 (31%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 10.9% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 67.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 10 asuntos (9%) registraron por [o menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 17% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, de los 6 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resoluciéon de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Financiera Independencia no presentd problematica, ya que no registré asuntos con
incumplimiento de Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

2015
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 2 Trim 3 Trim4  4owvs 3er. A(CELLT;?SO
trim
Asuntos directos vencidos 6 1 0 0 7
Asuntos directos 270 210 178 134 792
Indice de asuntos directos vencidos (%) 2.22 0.48 0.00 0.00 0.88
% de participacion respecto del Sector 8.33 2.27 0.00 0.00 3.80
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 614 605 1,336 1,948 4,503
Asuntos directos 270 210 178 134 792

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 2.27 2.88 7.51

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 6 5 2 4 17
Asuntos directos 270 210 178 134 792

indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 2.22 2.38 1.12

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 272 214 180 135 801
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
- _____________________ |
Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
. _____________________ |
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
— — - - ;

I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
. _________________ _______________ ___________________|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 7 4 5 21
Asuntos de GE que pasaron a CO 27 30 16 16 89
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 18.52 23.33 25.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 2 4 1 0 7
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5 7 4 5 21

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron
(%)
% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 22 23 12 11

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 18.18 26.09 16.67 18.18

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso 63.08 65.75 75.09 85.01
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 0.88 3.80 9.92 8.88 9.40
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 5.69 n/a 4.01 n/a 4.01

Asuntos directos c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos con prorroga c/ respuesta
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO
Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se
conciliaron

100

23.60

33.33

20.59

27.63

36.84

12.84

10.00

15.00

n/a

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

74.01 /10 =7.40 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) ]
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HOJA DE DATOS:

FINAN

INDEPEN

.~

DENCIA

2015
GESTION ORDINARIA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim4  dovs3er, Acumulado
ffie (Ene-dic)
Asuntos directos vencidos 0 1 0 0 1
Asuntos directos 1 1 1 0 3
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 100.00 0.00 0.00 33.33
% de participacion respecto del Sector 0.00 3.33 0.00 0.00 0.99

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 33 38 6 0 77
Asuntos directos 1 1 1 0 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 33.00 38.00 6.00 0.00

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 1 1 0 3
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

- 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector 0.00

98.09

Calificaciéon del Proceso

0.00

91.18

0.00

99.80

0.00

0.00



FICHA ESTADISTICA 2015 od
FINANCIERA INDEPENDENCIA :

N AN

INDEPENDENCIA

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*

PESO DEL

GESTION ORDINARIA INDICADOR

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 33.33 0.99 7.00 9.18 8.09
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 25.67 n/a 8.56 n/a 8.56
. ____________ ____________ _________ ________ __________________|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
___________________________________________________________________________________ ____________ |
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
- ____________ _____________________ ________ __________________|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. ___________ ____________ ________ ________ __________________|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. _________________________________________________ __________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron
Total 100 95.56 79.18 96.65

El puntaje 96.65 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

96.65/ 10 = 9.67 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) |

10
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HOJA DE DATOS:

2015
CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Estatus 4o.vs  Acumulado

Trim 4 3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 33 36 20

indice de asuntos diferidos (%) 21.21 38.89 40.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 7 14 8 5

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 85.71 71.43 50.00 60.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 5 5 0 0 10
Asuntos concluidos 33 36 20 19 108
Indice de asuntos con incumplimientos en el 15.15 13.89 0.00 0.00 926
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 15.15 20.00 0.00 0.00 17.24

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 2 2 1 6
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

86.89

87.39

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL

CONCILIACION ,
INDICADOR Indice de la Participacion Por el Por la

2 PROMEDIO DE
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion en el sector indice

participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 67.65 10.80 14.25 10.70
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 79.41 69.53 74.47

El puntaje 74.47 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

74.47 | 10 = 7.45 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.67 x 0.2
e Gestion Electronica: 7.40 x 0.5
e Conciliacion: 7.45 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Servicios Financleros

1.93
3.70

2.24

7.87

12



FICHA ESTADISTICA 2015
DIRECTODO MEXICO KONDINERT

o2 vidia

e

;f‘I
33 m

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada
para informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus
niveles de atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por

parte de los Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la
equidad en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros,
elementos para fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que

establezcan con las segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Secto
Acciones de Defensa realizadas de Directodo México:

r SOFOM ENR:

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE DIRECTODO MEXICO:

ASESORIAS
RECLAMACIONES

Controversias

* Gestion Ordinaria
» Gestion Electronica
* Gestion Redeco (Cobranza)

* Conciliacion

Solicitud de Dictamen
Solicitud de Defensoria
Defensoria Legal Gratuita
Asesorias Juridicas Penales
Arbitraje

Concurso Mercantil

Liquidaciones Judiciales

2014 2015
93 232

380 Part. 1.5%

Crecim.

149.5%

110 148 34.5%
110 146 32.7%
94 19 -79.8%

0 107 -

2 5 150.0%

14 15 7.1%

0 2 -

0 0 -

0 0 -

0 0 -

0 0 -

0 0 -

0 0 -
203 380 87.2%

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 148
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existe 1 reclamacion gestionada por el CAT (Centro de Atencion Telefénica).

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 76 municipios del pais se registra al menos una .
P P 9 El 36% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 64% por mujeres.

reclamacion de Directodo México, de éstos, 21 concentran el
60% de las quejas.

Campeche(Camp.) 12
Aguascalientes(Ags) 7 Rango de Edad Reclamaciones
Culiacan(Sin.) 7
Chihuahua(Chih.) 6 Entre 18 y 29 afos
Juérez(Chih.) 6

La Paz(B.C.S.) 5 Entre 30 y 39 afos

Guadalajara(Jal.) 5 -
Tuxtla Gutiérrez(Chis.) 4 Entre 40 y 49 afos

_ Durango(Dgo.) 4 Entre 50 y 59 afios
Mineral de la Reforma(Hgo.) 4

Amatenango de la Frontera(Chis.)
Torreén(Coah.)
Le6n(Gto.)
Tlanchinol(Hgo.)

Oaxaca de Juarez(Oax.)
Villa Hermosa(Tab.)
Mérida(Yuc.)

San Cristébal de las Casas(Chis.)
Zempoala(Hgo.)
Tlajomulco(Jal.)
Xochitepec(Mor.)
Tepic(Nay.)
Guaymas(Son.)
Nogales(Son.)
Tlaxcala(Tlax.)

Pabellén de Arteaga(Ags)
Tijuana(B.C.)
Berriozabal(Chis.)
Chilén(Chis.)
Ocosingo(Chis.)
Tapachula(Chis.)
Tecpatan(Chis.)

Tuxtla Chico(Chis.)

Villa Corzo(Chis.)
Cuauhtémoc(Chih.)

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

WWWwww w|w

NINININININININ

T T N TSN P P P T

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015
PRODUCTO
Total 110 100.0 148 100.0 34.5
Crédito personal 82 74.5 98 66.2 195
Crédito de nomina 16 14.5 40 27.0 150.0
Crédito simple 0 0.0 7 4.7 -
Resto de productos 1/ 12 10.9 3 2.1 -

1/ Incluye: Corresponsales bancarios, entre otros.

A  66.2% Crédito personal

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

26% . .
®  las amortizaciones

La Institucion no entrega la carta liberaciéon de
13% adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, ler testimonio

Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al

0,
9% producto o servicio

|7

B 27.0% Crédito de némina

Pago o depésito no aplicado total o parcialmente al

0,
20% producto o servicio

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

20% A
°  las amortizaciones

13% Beneficios no aplicados al crédito

C 4.7% Crédito simple

Pago o depdsito no aplicado total o parcialmente al

0,
29% producto o servicio

La Institucién no entrega la carta liberacién de
14% adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,
gravamen, ler testimonio

14% No envio de estados de cuenta al domicilio del
®  Usuario, cliente y/o socio

D 2.1% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacion Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
0 [pessoesrmansapiecy | 7 | sw | sw | 7w
12 _[Reace sowos ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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-soltrciona tu vida

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

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Directodo México no present6 problematica, ya que de los 96 asuntos directos
en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas préacticas en su uso. En esta materia, Directodo México no presentd problematica, ya
gue de los 96 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electrénica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En 3
casos Directodo México emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializé
por causas imputables a la Institucion, por lo que el Usuario al verse afectado por incumplimiento ya
convenido, tuvo que recurrir de nueva cuenta a esta Comision Nacional para iniciar un procedimiento de
Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo conlleva. De éstos, 1 obtuvo
respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 16 asuntos atendidos en este proceso, 4 (25%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 100% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: En materia de incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de
la Institucion a la audiencia, informacion adicional no entregada, etc.), Directodo México no presenté
problematica, ya que en el periodo no se registraron incumplimientos.

Por otro lado, de los 3 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resoluciéon de la
reclamacion a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su
ejecucion, Directodo México no present6 problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de
Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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~Solticiona tu vida

HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 2

W

'®)

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus

40.vs 3er.

trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 6 44 26 20 96
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 105 614 370 327 1,416
Asuntos directos 6 44 26 20 96
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 17.50 13.95 14.23

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 0 1 0 0 1
Asuntos directos 6 44 26 20 96
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 2.27 0.00 0.00 1.04
% de participacion respecto del Sector 0.00 5.88 0.00 0.00 1.96

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 6 44 26 20 96
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 2 1 3
Asuntos de GE que pasaron a CO 0 1 4 4 9
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 50.00

(%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 1 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 2 1 3
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 50.00

Calificacion del Proceso

92.53

96.66

75.59

93.53

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 0 1 2 3 6
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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Softiciona tu vids

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NOICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 14.75 n/a 2.11 n/a 2.11
|
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 1.04 196 467 4.76 472
incongruente/incompleta
|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. _______________________________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prorroga
|
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 5.00 5.00 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 33.33 3.95 13.67 17.72 15.69
. ______________________________|
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 33.33 526 10.33 13.00 11.67
conciliaron
. __________________________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GE que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 85.77 85.48 89.18

El puntaje 89.18 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

89.18 /10 = 8.92 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) ]
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DIRECTODO MEXICO

HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 3 1 0 0 4
Asuntos directos 17 2 0 0 19
indice de asuntos directos vencidos (%) 17.65 50.00 0.00 0.00 21.05
% de participacion respecto del Sector 8.57 3.33 0.00 0.00 3.96

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 127 23 0 0 150
Asuntos directos 17 2 0 0 19
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 7.47 11.50 0.00 0.00 7.89
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 17 2 0 0 19
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

79.57

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 2 0 0 0 2
Asuntos de GO que pasaron a CO 3 1 2 1 7
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 66.67 0.00 0.00 0.00 28.57
% de participacion respecto del Sector 16.67 0.00 0.00 0.00 4.76
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

- 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 2 0 0 0 2
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 1 0 1 2
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 1 2 1 5
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 100.00 0.00
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Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOISADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 21.05 3.96 8.11 6.73 7.42
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 7.89 n/a 9.60 n/a 9.60
|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
___________________________________________________________________________________ ____________ |
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 28.57 4.76 14.57 10.50 12.54
|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

. _________________________________________________ __________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 40.00 4.26 6.40 700 6.70
conciliaron

Total 100 88.68 64.23 86.25

El puntaje 86.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.25/ 10 = 8.63 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) |

10
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- Softiciona it vids

HOJA DE DATOS:

2015

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4 Estatus 40.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 3 2 6

indice de asuntos diferidos (%) 0.00 0.00 50.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 0 0 3 1 4
Asuntos diferidos 0 0 3 1 4
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 0.00 100.00] 100.00 100.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 6.00 2.44 1.88
- ______________________________________|
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 3 2 6 5 16
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 0 0 2 3
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 100.00 100.00 83.25 87.45

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento 25.00 15.25 19.33

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 100.00 19.00 10.00
Asuntos con Incumplimiento mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 76.25 98.33 87.29

El puntaje 87.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.29 /10 =8.73 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 8.63 x 0.2
e Gestion Electronica: 8.92 x 0.5
e Conciliacion: 8.73 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

.............................

1.72
4.46

2.62

12
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Apoyo Econémico Familiar: 2,273 Part. 8.8%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE APOYO ECONOMICO FAMILIAR:

2014 2015
884

-

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 850
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 119 municipios del

pais se registra al

menos una

reclamaciéon de Apoyo Econdémico Familiar, de éstos, 21
concentran el 60% de las quejas.

I1ztapalapa(CDMX)
Mérida(Yuc.)

Gustavo A. Madero(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Nezahualcéyotl(Méx.)
Alvaro Obregén(CDMX)
Coyoacan(CDMX)
Ecatepec(Méx.)
Cuauhtémoc(CDMX)
Benito Juarez(CDMX)
Naucalpan de Juarez(Méx.)
Azcapotzalco(CDMX)
Coacalco(Méx.)
Campeche(Camp.)

Tuxtla Gutiérrez(Chis.)
Xochimilco(CDMX)

La Magdalena Contreras(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Acapulco de Juérez(Gro.)
Cuernavaca(Mor.)
Tlalnepantla de Baz(Méx.)
Atizapan de Zaragoza(Méx.)
Cuautitlan Izcalli(Méx.)
Chimalhuacan(Méx.)
I1ztacalco(CDMX)
Ixtapaluca(Méx.)
Tampico(Tams.)
Coatzacoalcos(Ver.)
Cuajimalpa(CDMX)
Tldhuac(CDMX)
Jiutepec(Mor.)
Tultitlan(Méx.)

Benito Juarez(Q.R.)
Venustiano Carranza(CDMX)
Pachuca(Hgo.)

42
34

66

30

30

29

27

26

25

24

24

18

17

16

16

16

14

14

14

14

14

13

13

12

11

11

11

11

10

10

10

10

10

9

9

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

El 42% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 58% por mujeres.

Rango de Edad
Entre 18 y 29 afos

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

Reclamaciones
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO Crecim. (%)
Total 212 100.0 850 100.0 300.9
Crédito personal 203 95.8 708 83.3 248.8
Crédito simple 1 0.5 69 8.1 6800.0
Producto no especificado REDECO - - 36 4.2 -
Resto de productos 1/ 8 3.8 37 4.4 -

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

A  83.3% Crédito personal

79%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

3% . .
®  las amortizaciones

2%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

B 8.1% Crédito simple
80% Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

7% i
las amortizaciones

4%  Beneficios no aplicados al crédito

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

C 4.2%

D 4.4% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacién Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
0 [pesmoesrmmansarieecy | 7 | e | s | m
10 [resse s prancos sagecv | oo | om | ;e | am _
 Jscesmsor | oo | 0w | on | 5o

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
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>
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Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Apoyo Econémico Familiar no presentd problematica, ya que de los 134 asuntos
directos en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, Apoyo Econémico Familiar solicité 1 prorroga
de 136 asuntos concluidos (0.7%).

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. De
15 casos en los que Apoyo Econémico Familiar otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 3 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 26 asuntos atendidos en este proceso, 5 (19%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 80.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: En materia de incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de
la Institucion a la audiencia, informacién adicional no entregada, etc.), Apoyo Econémico Familiar no
presentd problematica, ya que en el periodo no se registraron incumplimientos.

Por otro lado, de los asuntos donde las partes llegan a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Apoyo Econémico Familiar no registré asuntos con este supuesto, por lo que no presentd problematica.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

PPoyg

)

Trim 2

2015

Trim 3

Estatus
Trim 4 40.vs 3er.
trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 42 36 24 32 134
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 51 69 29 73 222
Asuntos directos 42 36 24 32 134
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.21 1.92 1.21

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 3 3 1 0 7
Asuntos directos 42 36 24 32 134
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 7.14 8.33 4.17

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
Asuntos concluidos 42 38 24 32 136
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 2.63 0.00 0.00 0.74
% de participacion respecto del Sector 0.00 100.00 0.00 0.00 20.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 9 0 0 9
Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 9.00 0.00 0.00 9.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 1 0 0 1
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 3 0 5
Asuntos de GE que pasaron a CO 4 7 6 3 20
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 25.00 14.29 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 1 3 0 5
I(zl/d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 1 2 0 3
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 3 6 3 3 15
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 16.67 66.67 0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

86.30

79.91

82.27

99.73
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NOICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 1.66 n/a 4.86 n/a 4.86
|
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 522 13.73 3.33 3.35 3.34
incongruente/incompleta
|
Asuntos con prorroga 10 0.74 20.00 9.87 5.50 7.68
. _______________________________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 9.00 n/a 3.96 n/a 3.96
prorroga
|
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 5.00 5.00 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 25.00 6.58 15.25 16.20 15.72
. ______________________________|
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. __________________________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GE que en CO se 10 20.00 275 8.20 932 8.76
conciliaron

Total 100 90.46 79.38 89.33

El puntaje 89.33 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

89.33 /10 =8.93 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) ]
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HOJA DE DATOS:

2015
CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4 Estatus 40.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 6 8 8

indice de asuntos diferidos (%) 50.00 0.00 12.50
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 3 0 1 1

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 0.00 0.00( 100.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 6 8 8 4 26
Indice de asuntos con incumplimientos en el 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 100.00 98.51 86.97

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
S RIS IBYACAG LR (AEENIES Eele Lo (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento 19.23 16.35 19.16 17.75

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 80.00 19.00 11.90
Asuntos con Incumplimiento mm 20.00 20.00 20.00
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 81.15 98.16 89.65

El puntaje 89.65 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

89.65 /10 =8.97 de calificacion



_SHCP_ caNBusEr
FICHA ESTADISTICA 2015 T T

APOYO ECONOMICO FAMILIAR ¢35

n 6\"‘\

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: : x - K
e Gestion Electronica: 8.93 x 0.6 5.36
e Conciliacion: 8.97 x 0.4 3.59

IDATU ENERO-DICIEMBRE — 8.95

10
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Finsol: 384 Part. 1.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE FINSOL.:

2014 2015
203

-
DTN e s o

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

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 96 municipios del pais se registra al menos una .
P P 9 El 18% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 82% por mujeres.

reclamacion de Finsol, de éstos, 32 concentran el 60% de las
quejas.

Durango(Dgo.) 6 i
Aguascalientes(Ags) 5 Rango de Edad i Reclamaciones
Benito Juarez(Q.R.) 5 ;
Victoria(Tams.) 5
Campeche(Camp.)
Tuxtla Gutiérrez(Chis.)
Benito Juarez(CDMX)
Oaxaca de Juarez(Oax.)
Salina Cruz(Oax.)
Soledad de Graciano Sanchez(SLP)
Tampico(Tams.)
Tapachula(Chis.)
Tecoméan(Col.)
Jiutepec(Mor.)
Calimaya(Méx.)
Toluca(Méx.)
Puebla(Pue.)

Othén P. Blanco(Q.R.)
Cajeme(Son.)

Paso del Macho(Ver.)
Veracruz(Ver.)
Champotén(Camp.)
Cintalapa(Chis.)
Escuintla(Chis.)
Torre6n(Coah.)
I1ztapalapa(CDMX)
Acapulco de Juérez(Gro.)
Coyuca de Benitez(Gro.)
Pachuca(Hgo.)
Cuautlancingo(Pue.)
José Maria Morelos(Q.R.)
Mazatlan(Sin.)

Eo RSN R
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO Crecim. (%)
Total 137 100.0 169 100.0 23.4

Crédito personal 130 94.9 120 71.0 -1.7
Producto no especificado REDECO - - 26 15.4 -
Crédito simple 2 15 17 10.1 750.0
Resto de productos 1/ 5 3.6 6 35 -

1/ Incluye: Tarjeta de Crédito, Créditos y préstamos refaccionarios, entre otros.

A  71.0% Crédito personal

30% Gestion de Cobranza (REDECO)

29% Actualizacion de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

8% R
las amortizaciones

Producto en materia de Cobranza
A0
B S (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

C 10.1% Crédito simple

53% Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

12% . .
°  |as amortizaciones

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o
moratorios

D 3.5% Varios

12%
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacion Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
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N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
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Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucidn no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Financiera Finsol acumulé 18 vencimientos de 81 asuntos directos, lo que
implicd que en el 22% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
10% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Financiera Finsol no presentd problematica, ya
gue de los 83 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. De
11 casos en los que Financiera Finsol otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion
Electronica, 4 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el
proposito fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 13 asuntos atendidos en este proceso, 5 (38%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 40.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (8%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), el cual representd el 2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los asuntos donde las partes llegan a un acuerdo para la resolucién de la reclamacién a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Financiera Finsol no registré asuntos con este supuesto, por o que no presenté problematica.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 2

Trim 3

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

Indice de asuntos directos vencidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 292 274 170 279 1,015
Asuntos directos 19 21 21 20 81
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 15.37 13.05 8.10

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 2 1 0 4
Asuntos directos 19 21 21 20 81
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 5.26 9.52 4.76

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 19 22 22 20 83
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 0 0 1 2
Asuntos de GE que pasaron a CO 2 7 1 3 13
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 50.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 0 0 1 2
I(zl/;i)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 3 0 1 4
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 1 7 1 2 11
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 42.86 0.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

76.93

83.95

92.08

90.09
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NDICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS
Asuntos directos vencidos 10 22.22 9.78 8.00 7.11 7.55
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 12.53 n/a 2.57 n/a 2.57

Asuntos directos c/ respuesta

. . 5 4.94 7.84 3.42 4.06 3.74
incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con

brérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta

. . 5 0.00 0.00 5.00 5.00 5.00
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 15.38 2.63 17.08 18.48 17.78

Asuntos favorables en GE que pasaron a COy no se

- 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se

- 10 36.36 3.67 6.73 9.10 7.91
conciliaron

Total 100 87.80 83.75 89.56

El puntaje 89.56 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

89.56 /10 = 8.96 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) ]
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HOJA DE DATOS:

; AONES
CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4  EStatus 4o.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos 1 4 0 0 5
Asuntos concluidos 2 7 1 3 13
indice de asuntos diferidos (%) 50.00 57.14 0.00 0.00 38.46
% de participacién respecto del Sector 1.54 3.77 0.00 0.00 1.61
Asuntos diferidos no conciliados 0 2 0 0 2
Asuntos diferidos 1 4 0 0 5
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 50.00 0.00 0.00 40.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 2.67 0.00 0.00 0.94
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 1 0 0 1
Asuntos concluidos 2 7 1 3 13

indice de asuntos con incumplimientos en el

Procesa (%) 0.00 14.29 0.00 0.00 7.69
% de participacién respecto del Sector 0.00 4.00 0.00 0.00 1.72
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 84.98 100.00 100.00

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
S RIS IBYACAG LR (AEENIES Eele Lo (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 40.00 12.40 19.50 15.95
Asuntos con Incumplimiento 18.54 18.10 18.32
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 83.63 96.76 90.20

El puntaje 90.20 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

90.20/ 10 =9.02 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: . X -

e Gestion Electronica: 8.96 x 0.6

e Conciliacion: 9.02 x 0.4

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Comisin Nacional para la Proteccién

5.37

3.61

10
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Financiera Maestra: 282 Part. 1.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE FINANCIERA MAESTRA:

T e T s oo

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 107
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 66 municipios del pais se registra al menos una

El 41% de las reclamaciones fueron presentadas

reclamacion de Financiera Maestra, de éstos, 23 concentran . .
por hombres, mientras que el 59% por mujeres.

el 60% de las quejas.

Durango(Dgo.) 6
Campeche(Camp.) 5 Rango de Edad Reclamaciones

Oaxaca de Juarez(Oax.) 5

Benito Juarez(CDMX) 4 Entre 18 y 29 afos
Le6n(Gto.)

Pachuca(Hgo.)

Zapopan(Jal.)

Santa Cruz Xoxocotlan(Oax.)
Soledad Etla(Oax.)
Querétaro(Qro.)
Aguascalientes(Ags.)
Tijuana(B.C.)
Chihuahua(Chih.)

Gustavo A. Madero(CDMX)
Iztapalapa(CDMX)

Miguel Hidalgo(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Guadalajara(Jal.)
Ecatepec(Méx.)

Santo Domingo Tehuantepec(Oax.)
Santos Reyes Nopala(Oax.)
Puebla(Pue.)

Soledad de Graciano Sanchez(S.L.P.)
Juérez(Chih.)
Azcapotzalco(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
Colima(Col.)

Villa de Alvarez(Col.)

San Francisco del Rincén(Gto.)
Apan(Hgo.)

Tepeiji del Rio de Ocampo(Hgo.)
Jacona(Mich.)

Lazaro Céardenas(Mich.)
Cuautla(Mor.)
Cuernavaca(Mor.)

Entre 30 y 39 afos
Entre 40 y 49 afos
Entre 50 y 59 afos

WWW W ww

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

NINININININDINDININDININININ

PRk Rk R R R R R R

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

SHCP_

2014 2015
PRODUCTO Crecim. (%)

Total 100.0 100.0 791.7
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) . - 44 41.1 -
Crédito personal 4 33.3 43 40.2 975.0
Crédito de nébmina 8 66.7 17 15.9 112.5
Resto de productos 1/ 0 0.0 3 2.8 -

1/ Incluye: Tarjeta de Crédito, entre otros.

Producto en materia de Cobranza

41.1% (REDECO)

100%

23%

19%
las amortizaciones

0,
9% moratorios

15. 9% Crédito de némina

Q

2. 8% Varios

Gestion de Cobranza (REDECO)

40.2% Crédito personal

Beneficios no aplicados al crédito

celebrado contrato con la Institucion

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

29%
°  las amortizaciones

18% Inconformidad con la aclaracion de los términos del
°  contrato

19% El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber
()
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgig?nt:r?a Conciliacion Integral
"+ Jreenrrsasacecy | wa | ew | ow | sw
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
— Jowsmssmsapimcy [ sw | ow | en | ow
- Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
o [wsssarieov | oo | o | 7» | 7n
0 [pessoesrmansapiecy | 7 | sw | sw | 7w
12 _[Reace sowos ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

IS
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucidn no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Financiera Maestra acumuléd 8 vencimientos de 47 asuntos directos, lo que
implicd que en el 17% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
4% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. Durante el afio 2015, Financiera Maestra solicité 1 prorroga de 48
asuntos concluidos, es decir, el 2% de los asuntos en su contra, la cual representd el 20% de las
prérrogas solicitadas del Sector.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
esta materia, Financiera Maestra no present6 problematica ya que no registra asuntos con este supuesto.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 7 asuntos atendidos en este proceso, 2 (29%) registraron por o menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 100% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (14%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los asuntos donde las partes llegan a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Financiera Maestra no registré asuntos con este supuesto, por lo que no presentd problematica.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 2

Trim 3

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 8 0 0 8
Asuntos directos 0 14 19 14 47
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 57.14 0.00 0.00 17.02
% de participacion respecto del Sector 0.00 18.18 0.00 0.00 4.35

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 245 167 144 556
Asuntos directos 0 14 19 14 47
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 17.50 8.79

Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 0 3 0 0 3
Asuntos directos 0 14 19 14 47
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 21.43 0.00 0.00 6.38
% de participacion respecto del Sector 0.00 17.65 0.00 0.00 5.88

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
Asuntos concluidos 0 14 19 15 48
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 6.67

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 14 14
Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 14.00

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 1 1
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GE que pasaron a CO 0 1 3 1 5
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0

I(r;d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

87.15

94.36

93.57

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 0 1 3 1 5
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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FINANCIERA MAESTRA ﬁg_.ggp,mm;_s_r_m.,

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NOICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 17.02 4.35 8.47 8.71 8.59
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 11.83 n/a 2.72 n/a 2.72
|
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 6.38 5.88 206 4.29 363
incongruente/incompleta
|
Asuntos con prorroga 10 2.08 20.00 9.63 5.50 7.56
. _______________________________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 14.00 n/a 3.38 n/a 3.38
prorroga
|
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 5.00 5.00 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. ______________________________|
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. __________________________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GE que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 92.15 83.51 90.88

El puntaje 90.88 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

90.88 /10 =9.09 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) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

CREDITO MAESTRO >

Trim 1

Trim 2

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus

40.vs 3er.

trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 2 0 0 0 2
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 34 0 0 0 34
Asuntos directos 2 0 0 0 2
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 17.00 0.00 0.00 0.00 17.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 2 0 0 0 2
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

- 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0

Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1

Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Calificacion del Proceso 99.02 N/A N/A N/A 99.07
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Os&&mm MAESTRO

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL

INDICADOR

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 17.00 n/a 9.07 n/a 9.07
. ____________ ____________ _________ ________ __________________|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
___________________________________________________________________________________ ____________ |
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
- ____________ _____________________ ________ __________________|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. ___________ ____________ ________ ________ __________________|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. _________________________________________________ __________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron
Total 100 99.07 80.00 99.07

El puntaje 99.07 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.07 /10 = 9.91 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) |

10
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HOJA DE DATOS:
2015

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4 Estatus 40.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 1 1 4

indice de asuntos diferidos (%) 100.00 0.00 25.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 1 0 1 0

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 0.00 100.00 0.00
% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 1 0 0 0 1
Asuntos concluidos 1 1 4 1 7
Indice de asuntos con incumplimientos en el 100.00 0.00 0.00 0.00 14.29
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 3.03 0.00 0.00 0.00 1.72
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 68.81 100.00 87.29 100.00

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento 28.57 14.57 19.66 17.12

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 100.00 m 19.50 10.25
Asuntos con Incumplimiento 14.29 17.29 18.10 17.69
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 72.86 97.26 85.06

El puntaje 85.06 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.06/ 10 = 8.51 de calificaciéon

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 9.91 x 0.2
e Gestion Electronica: 9.09 x 0.5
e Conciliacion: 8.51 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Comisién Nacional para la Proteceién

Servicios Financier

1.98
4.55

2.55

12



FICHA ESTADISTICA 2015
WAC DE MEXICO

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR: 25,784
Acciones de Defensa realizadas de Wac de México: 291 Part. 1.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE WAC DE MEXICO:

I S N

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 139
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).

(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 43 municipios del pais se registra al menos una .
P P 9 El 49% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 51% por mujeres.

reclamacion de Wac de México, de éstos, 9 concentran el
60% de las quejas.

Chihuahua(Chih.) 28
Aguascalientes(Ags.) 12 Rango de Edad Reclamaciones
Tuxtla Gutiérrez(Chis.) 12
Hermosillo(Son.) 9 Entre 18 y 29 afos
Saltillo(Coah.) 6
Delicias(Chih.) 5 Entre 30 y 39 afos

Gral. Escobedo(N.L.) 4
Guadalupe(N.L.) 2 Entre 40 y 49 afos

San Luis Potosi(S.L.P.) 4
Juarez(Chih.)
Torreén(Coah.)
Gomez Palacio(Dgo.)
Pachuca(Hgo.)
Monterrey(N.L.)

Benito Juarez(Q.R.)
Tampico(Tams.)

San Pedro(Coah.)
Cuernavaca(Mor.)
Juérez(N.L.)
Altamira(Tams.)
Ciudad Madero(Tams.)
Reynosa(Tams.)
Mérida(Yuc.)
Saucillo(Chih.)

Benito Juarez(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Ramos Arizpe(Coah.)
Celaya(Gto.)
Ledn(Gto.)

Acapulco de Juarez(Gro.)
Mineral de la Reforma(Hgo.)
Jiutepec(Mor.)
Tlaquiltenango(Mor.)
Toluca(Méx.)
Garcia(N.L.)

Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 anos

Mas de 80 afios

WWWwww w|w

NININININININ

NN N RN

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2014 2015

PRODUCTO Crecim. (%)

Total 73 100.0 139 100.0 90.4
Crédito personal 67 91.8 113 81.3 68.7
Crédito simple 0 0.0 8 5.8 -
Crédito de nomina 1 1.4 7 5.0 600.0
Producto en materia de Cobranza i ) 4 29 i
(REDECO) :
Resto de productos 1/ 5 6.8 7 5.0 -

1/ Incluye: Créditos y préstamos de habilitacién y avio, Tarjeta de Crédito, entre otros.

A  81.3% Crédito personal

28%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

27%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

8% . .
®  las amortizaciones

B 5.8% Crédito simple

38% Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el cobro de intereses no pactados en

0,
13% el contrato

Inconformidad con el cobro de comision por pago

0,
13% anticipado no pactada en el contrato

C 5.0% Crédito de némina
29% Gestion de Cobranza (REDECO)
14%  Solicitud de estados de cuenta no atendida

14% Incumplimiento con los términos del contrato

Producto en materia de Cobranza

[0)
2:9% REDECO)

= 5.0% Varios
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DE MEXICO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de

las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucién Evaluacioén

Gestion Gestion Integral
Ordinaria Conciliacion

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
0 [pessoesrmansapiecy | 7 | sw | sw | 7w
12 _[Reace sowos ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

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

Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx
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PRINCIPALES OBSERVACIONES
EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. En esta materia Wac de México no presenté problematica, ya que de los 39 asuntos directos en
el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Wac de México no presentd problematica, ya que
de los 40 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
esta materia, Wac de México no presentd problematica ya que no registra asuntos con este supuesto.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 9 asuntos atendidos en este proceso, 2 (22%) registraron por o menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 0.6% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 100% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (11%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacioén adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucién, Wac
de México no presento6 problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 2

SHCP_

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 21 18 39
Indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 0 48 95 143
Asuntos directos 0 0 21 18 39
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 0.00 2.29

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 2 2
Asuntos directos 0 0 21 18 39
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 0 22 18 40
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GE que pasaron a CO 0 0 0 1 1
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0

I(zl/d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
0

% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso

95.73

97.21

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 1 1
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NOICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 3.67 n/a 4.44 n/a 4.44
|
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 513 3.02 3.36 453 3.04
incongruente/incompleta
|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. _______________________________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prorroga
|
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 5.00 5.00 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. ______________________________|
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. __________________________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GE que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 97.80 89.53 98.38

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

08.38 /10 =9.84 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) ]
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HOJA DE DATOS:

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

WAC

Trim 1

Trim 2

2015

Trim 3

Trim 4

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado

(Ene-dic)

Asuntos directos vencidos 1 1 0 0 2
Asuntos directos 15 15 4 0 34
indice de asuntos directos vencidos (%) 6.67 6.67 0.00 0.00 5.88
% de participacion respecto del Sector 2.86 3.33 0.00 0.00 1.98

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 25 100 4 0 129
Asuntos directos 15 15 4 0 34
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.67 6.67 1.00 0.00

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 15 15 4 0 34
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso

73.60

98.01

99.97

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 4 2 0 1 7
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 25.00 0.00 0.00 0.00 14.29
% de participacion respecto del Sector 8.33 0.00 0.00 0.00 2.38
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se 1 0 0 0 1
conciliaron

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 100.00 0.00 0.00 0.00 100.00
se conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 33.33 0.00 0.00 0.00 10.00
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 0 0 1 2
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 3 2 0 1 6
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 3333 0.00 0.00
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DE MEXICO

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
GESTION ORDINARIA NOISADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la Participacion ~ Por el Por la PROMEDIO
institucion  en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 5.88 1.98 9.47 8.36 8.92
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10 3.79 n/a 9.84 n/a 9.84
|
Asuntos con prérroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
|
Asuntos con prérroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
Tle'mpo promedio de respuesta de asuntos con 10 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
ﬁrorroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20 14.29 2.38 17.29 15.25 16.27
|
Asunlt(.)s favorables en GO que pasaron a CO y no se 15 100.00 10.00 1.00 8.00 450
conciliaron
|
Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 33.33 4.26 700 700 700
conciliaron

Total 100 79.59 63.61 81.52

El puntaje 81.52 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

81.52 /10 =8.15 de calificaciéon

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de calculo ) ) /
(valor minimo — valor maximo) |

10
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DE MEXICO

HOJA DE DATOS:

; AONES
CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 4  EStatus 4o.vs  Acumulado
3er. trim (Ene-dic)

Asuntos diferidos 1 1 0 0 2
Asuntos concluidos 5 2 0 2 9
indice de asuntos diferidos (%) 20.00 50.00 0.00 0.00 22.22
% de participacién respecto del Sector 1.54 0.94 0.00 0.00 0.64
Asuntos diferidos no conciliados 1 1 0 0 2
Asuntos diferidos 1 1 0 0 2
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 100.00 0.00 0.00 100.00
% de participacién respecto del Sector 2.13 1.33 0.00 0.00 0.94
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 1 0 0 1
Asuntos concluidos 5 2 0 2 9

indice de asuntos con incumplimientos en el

Proceso (%) 0.00 50.00 0.00 0.00 11.11
% de participacién respecto del Sector 0.00 4.00 0.00 0.00 1.72
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 1 1
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso N/A  100.00

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento 22.22 15.78 19.66 17.72

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 100.00 m 19.50 10.25
Asuntos con Incumplimiento 11.11 17.89 18.10 17.99
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 74.67 97.26 85.97

El puntaje 85.97 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.97 /10 = 8.60 de calificacion

11
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WAC DE MEXICO WAC
PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 8.15 x 0.2
e Gestion Electronica: 9.84 x 0.5
e Conciliacion: 8.60 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.63
4.92

2.58

9.13

12
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Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarlos de
Servicios Financieros.

FICHA ESTADISTICA 2015
DIMEX CAPITAL @@ dimex

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacién de los servicios que prestan las Instituciones Financieras y sus niveles de
atencion, asi como de aquellas Entidades que presentan los niveles mas altos de reclamaciones por parte de los
Usuarios.

Por lo expuesto, esta Comisién Nacional emite la siguiente Ficha Estadistica con el objeto de procurar la equidad
en las relaciones entre los Usuarios y las Instituciones Financieras, otorgando a los primeros, elementos para
fortalecer la seguridad juridica en las operaciones que realicen y en las relaciones que establezcan con las
segundas.

PANORAMA GENERAL:
Acciones de Defensa realizadas por CONDUSEF del Sector SOFOM ENR:
Acciones de Defensa realizadas de Dimex Capital:

25,784
1,014 Part. 3.9%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE DIMEX CAPITAL:

T T s oo

Nota: Una Accién 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.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 277
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(*) Cualquier persona puede presentar su queja en contra de las Entidades Financieras a través del REDECO (Registro de Despachos de Cobranza).
(**) Area Juridica de CONDUSEF donde se atienden a los Usuarios que solicitan el Dictamen, la Defensoria Legal Gratuita, el Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Nota: Existen 2 reclamaciones gestionadas por el CAT (Centro de Atencién Telefénica).
DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 108 municipios del pais se registra al menos una .
P P 9 El 44% de las reclamaciones fueron presentadas

por hombres, mientras que el 56% por mujeres.

reclamaciéon de Dimex Capital, de éstos, 30 concentran el
60% de las quejas.

Tepic(Nay.) 14

Tuxtla Gutiérrez(Chis.) 12 Rango de Edad Reclamaciones
Mérida(Yuc.) 12

La Paz(B.C.S.) 10 Entre 18 y 29 afos
Chihuahua(Chih.) 9
Torreén(Coah.) 9 Entre 30 y 39 afos
Hermosillo(Son.) 9
Celaya(Gto.) 6 Entre 40 y 49 afos
Veracruz(Ver.) 6
Colima(Col.)
Pachuca(Hgo.)

Oaxaca de Juarez(Oax.)
Puebla(Pue.)
Mexicali(B.C.)

Villa de Alvarez(Col.)
Acapulco de Juarez(Gro.)
Zapopan(Jal.)
Naucalpan de Juarez(Méx.)
Guadalupe(N.L.)
Monterrey(N.L.)

San Nicolas de los Garza(N.L.)
Aguascalientes(Ags)
Durango(Dgo.)
Cuernavaca(Mor.)
Nezahualcéyotl(Méx.)
Benito Juarez(Q.R.)
Culiacan(Sin.)
Cérdenas(Tab.)

Villa Hermosa(Tab.)
Ciudad Madero(Tams.)
Tampico(Tams.)
Tijuana(B.C.)
Campeche(Camp.)
Delicias(Chih.)
Juérez(Chih.)

Entre 50 y 59 afos

Entre 60 y 69 afos

Entre 70 y 79 anos

oo

Mas de 80 afios

BIAIAIDIAINIDIS
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2
2
2
2

Nota: Sélo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

SHCP

2014 2015
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 100.0 100.0 53.0
Crédito personal 166 91.7 192 69.3 15.7
Crédito de ndmina 10 5.5 40 14.4 300.0
Crédito simple 0 0.0 22 7.9 -
Resto de productos 1/ 5 2.8 23 8.4 -

1/ Incluye: Producto en materia de Cobranza (REDECO), Tarjeta de crédito, Créditos y préstamos de habilitacién y avio, entre otros

'2")

A  69.3% Crédito personal

22%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

21% . .
°  las amortizaciones

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o

0,
7% moratorios

14.4% Crédito de némina

250 Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
(1]
las amortizaciones

18% Gestién de Cobranza (REDECO)

La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos
10% yl/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

7.9% Crédito S|mple

La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos
18% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

Pago o dep6sito no aplicado total o parcialmente al
producto o servicio

14% Gestién de Cobranza (REDECO)

14%

8 4% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencion a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestion de las reclamaciones de sus propios clientes que acuden a la
CONDUSEF.

e EIIDATU permite a los Usuarios conocer la calidad de atencion de su SOFOM y compararla frente a otras.
e Estimula la competencia del sector y mejora los servicios de las SOFOM.
e Los Usuarios tienen un elemento adicional para elegir a su SOFOM.

Este indicador se compone de la evaluacion de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestién Ordinaria, Gestién Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Evaluacioén
Cgigisnt:rri]a Conciliacion Integral
Financiera Maestra, S.A. de C.V. -m
--
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. -
n
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. -
I T T - S T
0 [pessoesrmansapiecy | 7 | sw | sw | 7w
12 _[Reace sowos ranomes sAwecv._ | oo | om0 | oo | as
—Jrceaaser | o | 0w | om | 5w _

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sélo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-dicembre 2015), juntas concentran el 56% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 2,773 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las instituciones obtienen como méximo 100 puntos por proceso.
B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

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

e CALIFICACION INTEGRAL:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacion 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE) 100 Puntos
Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos con prorroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 5

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

H
o
o
o
c
>
=1
o
(2}

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prorroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prorroga 10
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 20
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 15
Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 10
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO) 100 Puntos
Asuntos diferidos 20
Asuntos diferidos no conciliados 20
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 20
Asuntos con incumplimiento de Convenio 40

Importante: Las Instituciones que no se han adherido al Proceso de Gestion Electronica pierden el 50% de la calificacion total.

(95 de 2,773 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

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

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: cuando la Institucion no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante el afio 2015, Dimex Capital acumuld 2 vencimientos de 160 asuntos directos.

PRORROGAS SOLICITADAS: cuando la Institucion solicita un plazo mayor al tiempo establecido, con la
supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario. Este indicador es evaluado por
detectarse malas practicas en su uso. En esta materia, Dimex Capital no presentd problematica, ya que
de los 160 asuntos concluidos en el periodo no solicitd proérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestién Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. De
18 casos en los que Dimex Capital otorg6 respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion Electronica,
4 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacién, cuando el propdsito
fundamental de tramitarlo via electrénica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 31 asuntos atendidos en este proceso, 4 (13%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacién, los cuales representaron el 1.3% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 50.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (3%) registré por lo menos un incumplimiento en el
proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia, informacién adicional no
entregada, etc.), el cual represento el 2% de los asuntos con al menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucién de la reclamacion a
través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Dimex Capital no present6 problematica, ya que no registré asuntos con incumplimiento de Convenio.

Con la finalidad de poder analizar el comportamiento de la Institucion, se presenta

informacion a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 2

2015

Trim 3

Trim 4

Acumulado
(Ene-dic)

Asuntos directos

28

47

39

Indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

0.00

0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 478 881 529 824 2,712
Asuntos directos 28 47 39 46 160
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 17.07 18.74 13.56

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 2 2 0 0 4
Asuntos directos 28 47 39 46 160
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 7.14 4.26 0.00 0.00 2.50
% de participacion respecto del Sector 13.33 11.76 0.00 0.00 7.84

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 28 47 39 46 160
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (d.h.) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
I(r;/glce de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 1 1
Asuntos de GE que pasaron a CO 1 4 7 7 19
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 1 1
I(r;/glce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 1 0 2 4
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 1 4 7 6 18
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 100.00 25.00 0.00 33.33

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

85.10

91.99

93.35

89.60
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

Datos Asignacion de puntos*
= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA NOICADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion Por el Por la PROMEDIO
institucion en el sector Indice participacion DE PUNTOS

Asuntos directos vencidos 10 1.25 1.09 9.89 9.68 9.78
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 16.95 n/a 1.64 n/a 1.64
|
Asuntos dlrec.tos c/ respuesta 5 250 784 4.20 4.06 413
incongruente/incompleta
|
Asuntos con prorroga 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
. _______________________________|
Asuntos con prorroga vencidos 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
|
T|e’mpo promedio de respuesta de asuntos con 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prorroga
|
Asuntos con prorroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta
|
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 20 5.26 1.32 19.00 19.24 19.12
. ______________________________|
Asun.tc.)s favorables en GE que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
. __________________________________________|
Asun.t(.)s no favorables en GE que en CO se 10 22 99 367 8.00 910 855
conciliaron

Total 100 92.73 87.08 93.22

El puntaje 93.22 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

03.22 /10 =9.32 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) ]



FICHA ESTADISTICA 2015
DIMEX CAPITAL

& S dimex

HOJA DE DATOS:

2015
GESTION ORDINARIA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 (R ST Acumulgdo
ffie (Ene-dic)
Asuntos directos vencidos 1 0 0 0 1
Asuntos directos 4 0 1 0 5
indice de asuntos directos vencidos (%) 25.00 0.00 0.00 0.00 20.00
% de participacion respecto del Sector 2.86 0.00 0.00 0.00 0.99

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 34 0 35 0 69
Asuntos directos 4 0 1 0 5
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.50 0.00 35.00 0.00

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 4 0 1 0 5
indice de asuntos con prérroga (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Asuntos con prorroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
'(I;er:n)po promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 5 0 0 0 5
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 20.00 0.00 0.00 0.00 20.00
% de participacion respecto del Sector 8.33 0.00 0.00 0.00 2.38

- 0 0 0 0 0
conciliaron
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 1 0 0 0 1
Indice d.e.asuntos favorables en GO que pasaron a COy no 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
se conciliaron (%)
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

conciliaron (%)

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron 1 0 0 0 1
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 4 0 0 0 4
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se 25.00 0.00 0.00 0.00 2500

% de participacion respecto del Sector 6.25

87.23

Calificaciéon del Proceso

0.00

N/A

0.00

98.81

0.00

2.13
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HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prorroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
rérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

Asuntos favorables en GO que pasaron a COy no se
conciliaron

Asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

10

10

10

15

10

20

15

10

Datos

institucion

20.00

13.80

0.00

0.00

0.00

20.00

0.00

25.00

indice de la  Participacion

en el sector

0.99

n/a

0.00

0.00

n/a

2.38

0.00

2.13

Asignacion de puntos*

Por el
indice

8.20

9.25

10.00

15.00

10.00

16.20

15.00

7.75

Por la
participacion

9.18

n/a

10.00

15.00

n/a

15.25

15.00

8.50

72.93

PROMEDIO
DE PUNTOS

8.69

9.25

10.00

15.00

10.00

15.72

15.00

8.13

El puntaje 91.80 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.80/10 =9.18 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) |
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Estatus 40.vs  Acumulado

3er. trim (Ene-dic)
Asuntos diferidos 1 1 1 1 4
Asuntos concluidos 9 6 8 8 31
indice de asuntos diferidos (%) 11.11 16.67 12.50 12.50 12.90
% de participacién respecto del Sector 1.54 0.94 1.25 1.67 1.29
- __________________________________________________|
Asuntos diferidos no conciliados 1 0 1 0 2
Asuntos diferidos 1 1 1 1 4
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 0.00 100.00 0.00

% de participacién respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 1 0 0 0 1
Asuntos concluidos 9 6 8 8 31
Indice de asuntos con incumplimientos en el 1111 0.00 0.00 0.00 323
Proceso (%)

% de participacién respecto del Sector 3.03 0.00 0.00 0.00 1.72
|
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 1 1
|(£\/$ICE de asuntos con Incumplimiento de Convenio 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Calificacion del Proceso 88.48 98.34

HOJA DE CALCULOS (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2015)
Datos Asignacion de puntos*

CONCILIACION PESO DEL

. INDICADOR indice de la Participacion Por el Por la PROMEDIO DE
S RIS IBYACAG LR (AEENIES Eele Lo (Puntos) institucion en el sector indice participacion PUNTOS

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 50.00 10.50 19.50 15.00
Asuntos con Incumplimiento 19.39 18.10 18.74
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total 100 87.44 96.93 92.18

El puntaje 92.18 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

02.18 /10 =9.22 de calificacion

11



FICHA ESTADISTICA 2015
DIMEX CAPITAL @) dimex

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.18 x 0.2
e Gestion Electronica: 9.32 x 0.5
e Conciliacion: 9.22 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

1.84
4.66

2.76

9.26
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