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SOFOM E.N.R.
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Préstamos Felices en 15 Minutos: 1,464 Part. 3.9%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PRESTAMOS FELICES EN 15 MINUTOS:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 468
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 49% de las reclamaciones fueron

En 114 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Préstamos Felices en 15 Minutos, de éstos,
20 concentran el 60% de las quejas.

presentadas por hombres, mientras que el
51% por mujeres.

Campeche(Camp) 38 .
Durango(Dgo) 36 Rango de Edad i Reclamaciones |
Tepic(Nay) 30 0 RRseRees 5
Chihuahua(Chih) 23 Entre 18 y 29 afios 0.0%
La Paz(BCS) 20
Culiacan(Sin) 16
Cuernavaca(Mor) 13
Mérida(Yuc) 13
Veracruz(Ver) 2 lcoccccocsecmemeoreon
Colima(Col) 9
Guadalajara(Jal) 9 s R SRR
Iztacalco(CDMX) 8
Aguascalientes(Ags)
Benito Juarez(CDMX)
Torre6n(Coah)
Mineral de la Reforma(Hgo)
San Luis Potosi(SLP)
Calkini(Camp)
Cuauhtémoc(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Cuauhtémoc(Col)
Puebla(Pue)
Ensenada(BC)
Tijuana(BC)
Cuauhtémoc(Chih)
I1ztapalapa(CDMX)
Leo6n(Gto)
Querétaro(Qro)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Delicias(Chih)
Xochimilco(CDMX)
Villa de Alvarez(Col)
Nezahualcoyotl(Méx)
Tecamac(Méx)
Fresnillo(Zac)

4 0.9%
14 3.0%
155 33.1%
207 44.2%
87 18.6%
1 0.2%
468 100.0%

~ |~~~ N

[e2R{e}{e ][]
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Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
Crecim. (%)

PRODUCTO
Total 129 100.0 468 100.0 262.8
Crédito personal 104 80.6 337 72.0 224.0
Crédito de ndmina 11 8.5 98 20.9 790.9
Crédito simple 12 9.3 20 4.3 66.7
Resto de productos 1/ 2 1.6 13 2.8 -

1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Tarjeta de crédito, entre otros.

A 72.0% Crédito personal

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada
27% .
establecida en el contrato
20% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
°  amortizaciones
La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos

13% y/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

B 20.9% Crédito de némina

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada

0,
22% establecida en el contrato

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

18% R .
°  amortizaciones

Solicitud de cancelacion de producto o servicio no

0,
1% atendida y/o no aplicada

C 4.3% Crédito simple

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada

0,
25% establecida en el contrato

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

20% o
amortizaciones

15% Incumplimiento con los términos del contrato

D 2.8% Varios

w |



FICHA ESTADISTICA 2017 b g
PRESTAMOS FELICES EN 15 MINUTOS Préstamofeliz L%

INDICE DE DESEMPERO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién 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 atenciéon 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:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Evaluacion

Ranking Institucion Gestién

Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V. 10.00

Gestion

Ordinaria | Electrénica

9.64
9.22
9.15

8.77

[00]
=
w

8.35

(63}

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

Tertius, S.A.P.I. de C.V.
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e

00| ¢
N

=
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Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V.

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
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~

H

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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:

= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 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 Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion
al Usuario. Durante 2017, Préstamos Felices en 15 Minutos acumulé 19 vencimientos de 373
asuntos directos, lo que implicé que en el 5.1% de los casos el Usuario quedara en estado de
indefension; este representd el 17.1% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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, Préstamos Felices en 15
Minutos no present6 problemética, ya que de los 373 asuntos concluidos en el periodo no solicitd
prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Ordinaria, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
19 casos Préstamos Felices en 15 Minutos emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la
misma no se materializ0 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, 12 obtuvierdn respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 34 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Ordinaria, 11 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 60 asuntos atendidos en este proceso, 10 (16.7%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.9% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 80.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (3.3%) 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 0.9% de los asuntos con al
menos un incumplimiento en el Sector.

Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron 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, Préstamos Felices en 15 Minutos 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

informacién a detalle por proceso y trimestre.
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HOJA DE DATOS:
2017

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus 4_10.VS Acumulgdo
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 59 104 119

indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 5.77 7.56
% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)
Asuntos directos 59 104 119 91

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3.34 2.63 3.53 2.77

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 59 104 119 91 373
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
;I;jler: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 2 2 10 5 19
Asuntos de GO que pasaron a CO 8 9 19 17 53
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 25.00 22.22 52.63 29.41 35.85

% 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 2 2 10
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
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 6 7 9
Indice de asuntos no favorables en GO que en CO se
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Datos

indice de la
institucion

Participacion en
el sector

SHCP

Asignacion de puntos*

Por el indice

P

o s W el s b vt

Por la
participacion

o L

PROMEDIO DE
PUNTOS

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se

15

10

0.00

35.85

63.16

32.35

conciliaron

Total

100

n/a

36.54

48.00

22.45

10.00

6.16

7.09

80.94

El puntaje 67.14 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

67.14 /10 =6.71 de calificacidn

n/a

1.00

1.00

1.00

33.38

4.04

67.14

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x

— valor maximo) ]

(valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor minimo
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HOJA DE DATOS:
2017

CONCILIACION

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

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 8 11 23
indice de asuntos diferidos (%) 37.50 18.18 8.70

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 3 2 2 3
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 50.00 100.00 66.67

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos 8 11 23 18

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)
% de participacion respecto del Sector

0.00 0.00 4.35 5.56

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 1 0 0

E(r)l/gice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

A PESO DEL
CONCILIACION SO D
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 16.67 1.91 16.83 16.83 16.83
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 80.00 4.08 4.80 13.67 9.23
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 3.33 0.86 19.37 18.94 19.16
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 81.00 89.44 85.22

El puntaje 85.22 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

85.22 /10 =8.52 de calificaciéon
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 6.71 x 0.2
e Gestion Electronica: 0.00 x 0.5
e Conciliacion: 8.52 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

-

St o Mk rons Py
S o L

Yo -

1.34
0.00

2.56

3.90

10
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

205 495  67.8%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 189 56|  -70.4%
.............................................................................................................................................. o e
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 22 0 -100.0%
e - e v

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

106 439 314.2%
.............................................................................................................................................. 29 439 1413.8%
.............................................................................................................................................. 49 o 100.0%
............. 28 o 100.0%
............. o o :
c . 0 0 -
.............................................................................................................................................. o o -
0 0 -
$0.0 $0.0 -
$0.0 $0.0 -

% de Abono - -

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

11
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Reféacil Servicios Integrales: 298 Part. 0.8%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE REFACIL SERVICIOS INTEGRALES:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 119

—
1)

-
| o
©|lw|w|«
m|lm|m|m
l. NN N NN || A | d|d|d || d|o|o|o|o|lo|o|o|o|o|o|o|oc|lo|o|o
* [%] [=H. =2 w0 o O ¥ N c C N u
6§ 5828 §35L£ 258583228388 8LDEfggseessesesny
O S 8 E 8 8 *R » 5 ¢ ¢ o2& 35 2 E 3% 2 88283 £E£E 2838355 ¢ e 8@ 8§ 5 9
i 3 8 86 5 c ¢ 3 5388 % 3 58 Lc$ s3I 33 &F5=2= 82 ¢ g0 % s £
[a) T =5 & ¢ 2 € S z £ O S = O = o T T » O S ¢ c O ¢ 2 © c »n & g §
(@] ] = E O < = [ © s 9 o
W 2 ” 5 8 O £ o = O w 2 £ 3 3T O 8 ¢ £ g S 3 3 8 F S 8
x Q = c o ° S 8 2 0° >3 8 8 ¢ S 5 O € N
g = 6 o g ! ° 38 s S 0 2 £ § = 2 E
= T c T 2 5 © =
> (@] S fs) % @ c O Q QL 5 5
< o 2 7 ) o} g g o
g I i 2 g & £
5] o S =2 o
= S =
8
>

(*) 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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 69 municipios del pais se registra al menos una

El 45% de Ilas reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
55% por mujeres.

reclamacién de Refécil Servicios Integrales, de éstos, 23
concentran el 61% de las quejas.

Aguascalientes(Ags) 6 .

La Paz(BCS) 5 Rango de Edad : Reclamaciones

Puebla(Pue) 5 :

Villa Hermosa(Tab) 5 Entre 18 y 29 afios
Campeche(Camp)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Ecatepec(Méx)

Tepic(Nay)

Cuauhtémoc(CDMX)

Acapulco de Juarez(Gro)
Huejutla(Hgo)

San Pedro Mixtepec -Dto. 22 -(Oax)
Mérida(Yuc)

Calvillo(Ags)

Ensenada(BC)

Mexicali(BC)

Chihuahua(Chih)

Cardonal(Hgo)

Cuautla(Mor)

San Pablo Etla(Oax)

San Luis Potosi(SLP)
Culiacan(Sin)

Mazatlan(Sin)

Totolac(Tlax)

Carmen(Camp)
Hecelchakan(Camp)
Ocozocoautla de Espinosa(Chis)
San Cristébal de las Casas(Chis)
Azcapotzalco(CDMX)
Cuajimalpa(CDMX)

La Magdalena Contreras(CDMX)
Xochimilco(CDMX)
Torre6n(Coah)

Ledn(Gto)

Pénjamo(Gto)

BinIDIN

W (W (wW|w|w

NININININININININININ

I I N R

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
93

Total 100.0 119 100.0 28.0
Crédito personal 37 39.8 68 57.1 83.8
Crédito de nébmina 35 37.6 31 26.1 -11.4
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 6 6.5 11 9.2 83.3
Resto de productos 1/ 15 16.1 9 7.6 -

1/ Incluye: Crédito simple, Crédito al auto, entre otros.

A  57.1% Crédito personal

41%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

13% . .
las amortizaciones

9%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

B 26.1% Crédito de nédmina

26%  Gestion de Cobranza (REDECO)
19% Beneficios no aplicados al crédito

La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos
16% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

Producto en materia de Cobranza

[0)
€ 92% repeco)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

D 7.6% Varios

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

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Gestién Evaluacion
Ordinaria Conciliacion Integral

-
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. 10.00 9.14
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. m-
e sarieoy | wa | owm | ow | o
Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. ---
o fmsariwey. | wa | sm | aw | sa
fmosmiamor | o | en | ew | e
2 TS B B B
s —-
Crece con Nosotros, S.A. de C.V. - 7.62

Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. --

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V. 6.71 m 8.52
indice del Sector 9.73 9.05

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

© | ©
w | o
o | N

3.90

5.98
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 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:

= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 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 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)
Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 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 Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion
al Usuario. Durante 2017, Reféacil Servicios Integrales no presentd problematica, ya que de los 49
asuntos directos en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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, Refacil Servicios Integrales no
present6 problematica, ya que de los 49 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prorrogas.

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. En
2 casos Reféacil Servicios Integrales emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma
no se materializd 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 Conciliacidon, con los costos e implicaciones juridicas que el mismo
conlleva. De éstos, 1 obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 4 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Ordinaria, 3 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 14 asuntos atendidos en este proceso, 6 (42.9%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.1% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 16.7% 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.), Refaclil
Servicios Integrales no presentd problematica, ya que en el periodo no se registraron
incumplimientos.

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:

2017
GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS i Trim 2 Trim 3 Trima  EStatusdows  Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 14 15 12 8 49
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.) 66 113 32 10 221
Asuntos directos 14 15 12 8 49

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 471 7.53 2.67 1.25

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 14 15 12 8 49
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
;I;jler: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 1 0 1 0 2
Asuntos de GO que pasaron a CO 1 2 2 1 6

indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 100.00 0.00 50.00 0.00

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

% de participacion respecto del Sector

Calificaciéon del Proceso 84.57 90.90 86.01 94.52
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
A PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 33.33 3.85 13.67 18.00 15.83
Asun.t(.)s favorables en GO que pasaron a COy no se 15 50.00 4.00 8.00 13.83 10.92
conciliaron

Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 75.00 6.12 325 755 540
conciliaron

Total 100 79.86 74.38 87.09

El puntaje 87.09 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.09/10=8.71 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) ]



o aka Aacoret 3008 I8 Proscooe

FICHA ESTADISTICA 2017 &
REFACIL SERVICIOS INTEGRALES ~ $REFACIL.

SHCP . 4l

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS . ) Estatus 40.vs  Acumulado
Trim 2 Trim 3 h .
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 3 6 3

indice de asuntos diferidos (%) 33.33 66.67 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 0 1 0 0 1
Asuntos diferidos 1 4 0 1 6
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 25.00 0.00 0.00 16.67
% de participacion respecto del Sector 0.00 1.96 0.00 0.00 0.51
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 3 6 3 2 14
E?/Sice de asuntos con incumplimientos en el Proceso 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 incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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 95.88 88.78 100.00 94.39

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 42.86 1.15 11.86 18.10 14.98
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 16.67 0.51 16.83 19.21 18.02
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 88.69 97.31 93.00

El puntaje 93.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

93.00/ 10 =9.30 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 8.71 x 0.2 1.74
e Gestion Electronica: 0.00 x 0.5 0.00
e Conciliacion: 9.30 x 0.3 2.79

IDATU ENERO-DICIEMBRE 4.53

10
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

37| 52  40.5%
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- (1] 0 o
.............................................................................................................................................. = o
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
.............................................................................................................................................. N > -

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

37 52 40.5%
CONDUSEF-Gestion Ordinaria | 37 52 40.5%
.............................................................................................................................................. o o -
................ o o -
................ o o -
................ 0 o -
...................... o o -
0 0 -
$0.6 $0.8 47.0%
$0.0 $0.1 -

% de Abono 0.0% 7.6%

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

11
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Prestaciones Finmart: 1,145 Part. 3.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PRESTACIONES FINMART:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 120 municipios del
de

pais se registra al
Prestaciones Finmart, de éstos,

menos una
25

reclamacion
concentran el 61% de las quejas.

Culiacan(Sin) 24
Mérida(Yuc) 22
Atizapan de Zaragoza(Méx) 19
I1ztapalapa(CDMX) 15
Hermosillo(Son) 15

Benito Juarez(QR)
Villa Hermosa(Tab)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Ecatepec(Méx)
La Paz(BCS)
Coyoacan(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Torre6n(Coah)
Leodn(Gto) 8
Acapulco de Juarez(Gro) 8
Guadalajara(Jal) 8
Guadalupe(Zac) 8
Campeche(Camp) 7
Benito Juarez(CDMX) 7
Cuauhtémoc(CDMX) 6
Chicoloapan(Méx) 6
Nezahualcoyotl(Méx) 6
Durango(Dgo) 5
Tepic(Nay) 5
Coatzacoalcos(Ver) 5
Tijuana(BC)
Chiapa de Corzo(Chis)
Cuernavaca(Mor)
Salina Cruz(Oax)
Navolato(Sin)
Calkini(Camp)
Chihuahua(Chih)
Azcapotzalco(CDMX)
Tlahuac(CDMX)

O 0o Vv

BIAIDIMDS
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Nota: S6lo 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

Reclamaciones i

2.6%

54 12.8%
89 21.1%
136 32.2%
103 24.5%
28 6.6%
1 0.2%
422 100.0%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
Crecim. (%)

PRODUCTO
Total 303 100.0 422 100.0 39.3
Crédito personal 156 51.5 225 53.3 44.2
Crédito de némina 112 37.0 175 415 56.3

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)
Resto de productos 1/ 35 11.5 16 3.8 -

1/ Incluye: Crédito simple, entre otros.

0 0.0 6 14 -

A 53.3% Crédito personal

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

19% o
amortizaciones

16%  Gestion de Cobranza (REDECO)

11%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

B 41.5% Crédito de némina

15% Actualizacion de historial crediticio no realizada

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el

0,
12% Usuario, cliente y/o socio

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

11% o
amortizaciones

Crédito para adultos mayores (pensionados

0,
€ 14% iubilados)

Negativa a cumplir con la conclusion anticipada

0,
50% establecida en el contrato
33% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
®  amortizaciones
Negativa a cumplir con la conclusion anticipada
17%

establecida en el contrato

D 3.8% Varios
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INDICE DE DESEMPERO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucién Gestién
Ordinaria | Electrénica
Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V. 8.13

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

. Evaluacién

8.86

(63}

Tertius, S.A.P.l. de C.V.

=

8.
8.
8
Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. 8.
10 Publiseg, S.A.P.I. de C.V. 8.

11 Dimex Capital, S.A. de C.V.

12 HXTI, S.A. de C.V. 7.44

Directodo México, S.A.P.l. de C.V. 0] 8.07 -
14 Financiera Maestra, S.A. de C.V. 6.36 8
o Jomeemmmamssaseoy. | wa | ow | e | e
i [remmsevems s sy | on | om | sw | am

17
18 Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V. -m

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

13

9.30
8.93
4
8.38
8.53
8.17
6.82
5.95
.38

85
80
77
58
21
69
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 2017, Prestaciones Finmart acumul6 14 vencimientos de 208 asuntos directos, lo
que implicé que en el 6.7% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; este
represento el 6.2% 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
presento problematica, ya que de los 210 asuntos concluidos en el periodo no solicitd prorrogas.

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 14 casos Prestaciones Finmart emitio una resolucion 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, 9 obtuvierdn respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 49 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electrénica, 9 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 85 asuntos atendidos en este proceso, 30 (35.3%) registraron por Io menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 5.7% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 80.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 17 asuntos (20.0%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 7.3% de los asuntos con al
menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 3 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacién a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada su ejecucion, Prestaciones Finmart incumpliéo en 2 casos que significé el 66.7% de sus
convenios firmados y representaron el 20.0% 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 1

Trim 2

s S

o M o 4 1 P
3 Betwrs te o U pdon 6
Soev ke TEAwce

2017

. . Estatus 40.vs Acumulado
Trim 3 Trim 4 3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos directos

30

52

62

indice de asuntos directos vencidos (%)

16.67

5.77

8.06

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)

Asuntos directos

30

52

62 64

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.)

18.87

19.83

16.97 19.56

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 1 0 0 1
Asuntos directos 30 52 62 64 208
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 1.92 0.00 0.00 0.48
% de participacion respecto del Sector 0.00 16.67 0.00 0.00 3.70

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 30 52 63 65 210
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 proérroga (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
indice 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 4 4 3 3 14
Asuntos de GE que pasaron a CO 13 17 13 23 66
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 30.77 23.53 23.08 13.04

% de participacion respecto del Sector

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

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Calificacién del Proceso

66.09

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 6 13 10 20 49
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 16.67 30.77 10.00 15.00 X 18.37
% de participacion respecto del Sector 5.26 13.79 2.38 8.57 _ 7.20

74.14

85.53 86.45
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 18.75

Asuntos con prérroga vencidos -mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 21.21 5.24 15.97 17.17 16.57
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 64.29 1154 6.00 952 776
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 18.37 7.20 8.35 6.88 7.62

100 . 76.16

El puntaje 81.52 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

81.52 /10 =8.15 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:
2017

CONCILIACION

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

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 18 21 19

indice de asuntos diferidos (%) 27.78 33.33 36.84 40.74

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos 5 7 7 11

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 60.00 85.71 100.00 72.73

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos 18 21 19 27
I(;:i)lce de asuntos con incumplimientos en el Proceso 11.11 9.52 3158 —

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio

Asuntos con Convenio 1 1 1

indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio
(%)
% de participacion respecto del Sector

0.00 100.00 100.00

Calificacion del Proceso 36.87 24.47 63.85

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 35.29 5.73 13.29 10.50 11.90
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 80.00 12.24 4.80 1.00 2.90
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 20.00 7.33 16.20 11.03 13.61
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 66.67 20.00 14.00 1.00 7.50

Total 100 48.29 23.53 35.91

El puntaje 35.91 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

35.91/10 = 3.59 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - x - -
e Gestion Electronica: 8.15 x 0.6 4.89
e Conciliacion: 3.59 x 0.4 1.44

IDATU ENERO-DICIEMBRE 6.33

10
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

9,035/ 6,888  -23.8%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4,240 3,202  -24.5%
.............................................................................................................................................. 4705 Sosel 231w
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4,508 3,520 21.9%
.............................................................................................................................................. o - e

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

4,795 3,686 -23.1%
CONDUSEF-Gestion Ordinaria | 0 1,457 -
.............................................................................................................................................. o 1 ,202 -
................ o 959 -
................ 4’795 68 -98.6%
................ o o -
........................................ o o -

0 0 -
$12.47 $16.2 29.7%
$12.16 $15.5 27.2%
% de Abono 97.5% 95.6%

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

11
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Crece con Nosotros: 1,351 Part. 3.6%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE CRECE CON NOSOTROS:

2016 2017

-
s tioe 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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 167
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 65% de Ilas reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
35% por mujeres.

En 59 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Crece con Nosotros, de éstos, 22 concentran
el 60% de las quejas.

Durango(Dgo) 8 X

Hermosillo(Son) 7 Rango de Edad Reclamaciones

Mérida(Yuc) 7

La Magdalena Contreras(CDMX) 6
Tlalnepantla de Baz(Méx) 6

Chihuahua(Chih)
Cuauhtémoc(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
I1ztapalapa(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Puebla(Pue)
Culiacan(Sin)

Benito Juarez(CDMX) 4

Benito Juarez(QR) 4

Aguascalientes(Ags)

La Paz(BCS)

Juéarez(Chih)

Coyoacan(CDMX)

Tlahuac(CDMX)

Xochimilco(CDMX)

Alvaro Obregén(CDMX)

Ledn(Gto)

Guadalajara(Jal)

Ecatepec(Méx)

Naucalpan de Juarez(Méx)

Ocoyoacac(Méx)

Jalpan de Serra(Qro)

Palenque(Chis)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)

Saltillo(Coah)

Acapulco de Juérez(Gro)

Mineral de la Reforma(Hgo)

Pachuca(Hgo)

Puerto Vallarta(Jal)

Tlajomulco(Jal)

aaa|jajaoo

WWWWWWWWWwwww

NINININININININ

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 100.0 100.0 119.7
Crédito personal 60 78.9 149 89.2 148.3
Crédito simple 12 15.8 11 6.6 -8.3
Resto de productos 1/ 4 5.3 7 4.2 -

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

A  89.2% Crédito personal

34% Incumplimiento con los términos del contrato
26% Crédito aprobado sin la entrega de recursos

Solicitud de cancelacién de producto o servicio no
atendida y/o no aplicada

6.6% Crédito simple

36% Crédito aprobado sin la entrega de recursos

9%

Inconformidad con la aclaracion de los términos del

36%
contrato

27% Incumplimiento con los términos del contrato

C 4.2% Varios
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INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU
Ranking Institucion Evaluacion

Integral

Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V.

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. -

o femerer T | e | e | e

i precwmsaeoy | e | ou | ew | eo

2 fsawov. [ wa | ae | ta | se

R T N N T
Financiera Maestra, S.A. de C.V. --_-

----
Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. --

--m

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 2017, Crece con nosotros no presentd problematica, ya que no presentod
asuntos directos en el periodo.

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, Crece con nosotros no
presentd problematica, ya que no presentd asuntos concluidos en el periodo.

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 esta materia, Crece con nosotros no presenté problemética, ya que no presentd incongruencia
entre procesos.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 44 asuntos atendidos en este proceso, 22 (50.0%) registraron por lo menos
un diferimiento durante la audiencia de Conciliacidn, los cuales representaron el 4.2% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 77.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 36 asuntos (81.8%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia,
informacién adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 15.5% de los asuntos con al
menos un incumplimiento 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:

2017
GESTION ELECTRONICA Cetatue
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  4ows 3er,  Acumulado
trim (Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos 17 15 20 26 78
Asuntos directos 17 15 20 26 78
indice de asuntos directos vencidos (%) 100.00f 100.00f 100.00| 100.00 100.00
% de participacion respecto del Sector 38.64 31.25 27.40 42.62 34.51
|
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 340 300 400 520 1,560
Asuntos directos 17 15 20 26 78
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a
. ___________________________________ |
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos directos 17 15 20 26 78
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
T
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 17 15 20 26 78
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
T
Tiempo total de respuesta de asuntos con prorroga (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
indice 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 6 10 7 18 41
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(‘)l/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 0 0 1 1
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 6 10 7 18 41
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 5.56 X 2.44
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 2.86 _ 0.80

Calificacién del Proceso 87.00 83.00 88.29 85.85
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL

GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 20.00

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 2.44 0.80 9.78 9.65

Total 100 86.78 80.65

El puntaje 86.72 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

86.72 /10 = 8.67 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) ]
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

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

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 7 10 8
indice de asuntos diferidos (%) 42.86 60.00 62.50

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 3 6 5 8

indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 33.33 100.00 80.00 75.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos 7 10 8 19

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)
% de participacion respecto del Sector

85.71 90.00 50.00 89.47

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
E(r)l/gice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 50.00 4.20 10.50 13.03 11.77
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 77.27 8.67 5.32 6.54 5.93
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 81.82 15.52 4.45 1.00 2.73
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 60.27 60.57 60.42

El puntaje 60.42 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

60.42 / 10 = 6.04 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:

e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-DICIEMBRE

- X
8.67 x
6.04 x

0.6
0.4

5.20

2.42

7.62

10
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

o o -
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 0 0 -
.............................................................................................................................................. o o :
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
.................................................................................................................................. 5 5 :

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

0 0 -
................................................ o o -
.............. o o -
.............................................................................................................................................. o o -
.............. o o -
.............. o o -
.............................................................................................................................................. o o -

0 0 -
% de Abono - -

Resolucion Favorable al Usuario - -

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

11
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Financiera Maestra: 3,555 Part. 9.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE FINANCIERA MAESTRA:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:

[92]
n
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144
126

Sinaloa
Morelos
Nuevo Leén
Campeche
Jalisco
Veracruz
Puebla
Oaxaca

coima [ 44
Querétaro - 43

Hidalgo - 41
Metropolitana Central - 37
Yucatan - 37

Durango - 36

Guerrero - 36
Tamaulipas . 28

coahuila ]l 27

Aguascalientes . 25
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 233 municipios del

pais se registra al

menos una

reclamacion de Financiera Maestra, de éstos, 27 concentran

el 60% de las quejas.

Culiacan(Sin)
Campeche(Camp)
Monterrey(NL)
Mazatlan(Sin)
Puebla(Pue)
Jiutepec(Mor)
Cuernavaca(Mor)
Veracruz(Ver)
Durango(Dgo)
Acapulco de Juarez(Gro)
Guadalajara(Jal)
Mérida(Yuc)
Querétaro(Qro)

San Nicolas de los Garza(NL)
Chihuahua(Chih)
Colima(Col)
Aguascalientes(Ags)
Zapopan(Jal)
Guadalupe(NL)
Tijuana(BC)

Leodn(Gto)

Tepic(Nay)
Zacatepec(Mor)
Juérez(Chih)

Gustavo A. Madero(CDMX)
Gral. Escobedo(NL)
Benito Juarez(QR)
Oaxaca de Juarez(Oax)
San Luis Potosi(SLP)
Temixco(Mor)

Villa de Alvarez(Col)
Torre6n(Coah)

Gomez Palacio(Dgo)
Pachuca(Hgo)

San Juan del Rio(Qro)

84
66
53
53
51
45
38
34
32
32
31
29
27
23
22
21
19
19
19
18
18
17
15
14
14
14
14
13
13
12
11
10
9
9
9

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El 52% de

las

reclamaciones

o
oo |o|lo|lo|lw| 4| 4
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fueron

presentadas por hombres, mientras que el
48% por mujeres.

Rango de Edad

Reclamaciones

1.5%

85 6.2%
109 7.9%
316 22.9%
603 43.8%
242 17.6%
2 0.1%
1,378 100.0%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)

Total 100.0 1,378 100.0 350.3
Crédito personal 172 56.2 762 55.3 343.0
Crédito de némina 94 30.7 472 34.2 402.1
Credlt_o para adL_JIto_s mayores 0 0.0 77 56 i
(pensionados o jubilados)
Crédito simple 25 8.2 26 1.9 4.0
Resto de productos 1/ 15 4.9 41 3.0 -

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

A  553% Crédito personal

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada
28% .
establecida en el contrato

La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos
23% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

10% Incumplimiento con los términos del contrato

B 34.3% Crédito de nébmina

La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos
30% yl/o carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler

testimonio
Negativa a cumplir con la conclusién anticipada
27% .
establecida en el contrato
9% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
0

las amortizaciones

Crédito para adultos mayores
(pensionados o jubilados)

Negativa a cumplir con la conclusion anticipada

0,
79% establecida en el contrato

La Institucién no entrega la carta liberacién de adeudos
5% Yylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

4%  Beneficios no aplicados al crédito

1.9% Crédito simple

3.0% Varios
3
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INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Gestién Conciliacién Evaluacion
Ordinaria | Electronica Integral

-
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. 10.00 9.14
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. m-
e sarieoy | wa | owm | ow | o
Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. ---
o fmsariwey. | wa | sm | aw | sa
fmosmiamor | o | en | ew | e
2 TS B B B
s |momsariwcy | wo | ww | e | e
-—
Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V.
e
o
| sos |
4

© | ©
w | o
o | N

indice del Sector

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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:

= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 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 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)
Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 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 resolucién
al Usuario. Durante 2017, Financiera Maestra acumul6 40 vencimiento de 1,090 asuntos directos, lo
que implico que en el 3.7% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; estos
representaron el 17.7% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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 Maestra no presentd
problematica, ya que de los 1,092 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidon Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado.
En 94 casos Financiera Maestra emitiéo una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no
se materializd 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 estos, 23 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 68 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 26 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 204 asuntos atendidos en este proceso, 33 (16.2%) registraron por lo menos
un diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 6.3% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 36.4% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 4 asuntos (2.0%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 1.7% 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
reclamacién a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada su ejecucion, Financiera Maestra 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:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

[
wsesmm MAESTRO

........

Trim 1

Trim 2

SHCP

Trim 3

Carvizer Fmsac oy

2017

Estatus
40.vs 3er.
trim

Trim 4

Acumulado

(Ene-Dic)

Asuntos directos

195

248

353

indice de asuntos directos vencidos (%)

1.54

2.82

7.93

1090

% de participacion respecto del Sector

3.67

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,894 2,561 4,708 2,465 11,628
Asuntos directos 195 248 353 294 1,090
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.71 10.33 13.34 8.38 10.67
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 2 0 1 2 5
Asuntos directos 195 248 353 294 1,090
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.03 0.00 0.28 0.68 0.46
% de participacion respecto del Sector 40.00 0.00 11.11 28.57 18.52

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 195 248 353 296 1,092
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 prorroga (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(El/si)lce de asuntos con prorroga ¢/ 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 3 28 36 27 94
Asuntos de GE que pasaron a CO 22 39 61 47 169
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 13.64 71.79 59.02 57.45 55.62
% de participacion respecto del Sector 10.34 39.44 39.13 36.00 35.21

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 3 6 9 5 23

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3 28 36 27 94

|(I(‘)l/d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 100.00 21.43 25.00 18.52 24.47
0

% de participacion respecto del Sector 15.00 40.00 40.91 23.81 29.49

Calificacién del Proceso

70.48

60.23

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 3 2 16 5 26
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 12 11 25 20 68
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 25.00 18.18 64.00 25.00 v 38.24
% de participacion respecto del Sector 15.79 6.90 38.10 14.29 _ 20.80

67.14
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CREDITO MAESTRO

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA NOCADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) IEESEEIE R e I

Por el indice

institucion el sector participacion PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 10.67

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta m 18.52
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 55.62 35.21 9.43 1.00 5.22
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 2447 29 49 1157 1.00 6.29
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 38.24 20.80 6.56 1.00

Total 100 79.85 39.38

El puntaje 63.60 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

63.60/ 10 = 6.36 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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CREDITO MAESTRO

HOJA DE DATOS:

2017
GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus 40.vs Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 1 0 1 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.) 1 0 1 0 2
Asuntos directos 1 0 1 0 2

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 0.00 1.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 1 0 1 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 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
;I;jler: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 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
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
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

Calificaciéon del Proceso 99.75 N/A
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
A PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.Js favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asun.t(.Js no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.99 80.00 99.99

El puntaje 99.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.99 /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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CREDITO MAESTRO

.................... »

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

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

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 25 48 67
indice de asuntos diferidos (%) 24.00 14.58 14.93

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 6 7 10 10
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 33.33 0.00 40.00 60.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos 25 48 67 64

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)
% de participacion respecto del Sector

4.00 0.00 1.49 3.13

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 3 1 1 5
E(r)l/gice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

A PESO DEL
CONCILIACION SO D
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 16.18 6.30 16.93 9.55 13.24
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 36.36 6.12 13.09 10.50 11.80
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 1.96 1.72 19.63 17.89 18.76
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 89.64 77.94 83.79

El puntaje 83.79 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

83.79/ 10 = 8.38 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 10.00 x
e Gestion Electronica: 6.36 x
e Conciliacion: 8.38 x

IDATU ENERO-DICIEMBRE

0.2
0.5
0.3

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

2.00
3.18

2.51

7.69

12



FICHA ESTADISTICA 2017 T
FINANCIERA MAESTRA ﬁ“m...m
NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

2,423 3,138 29.5%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 397 777 95.7%
.............................................................................................................................................. 2026 2001 e
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 1 0 -100.0%
.............................................................................................................................................. o — e

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

2,026 2,361 16.5%
.............................................................................................................................................. 1,679 1,193 28.9%
.............................................................................................................................................. 237 1,096 382.4%
............. o5 57 40.0%
............. 3 13 333.3%
P: . 0 2 ;
.............................................................................................................................................. 2 o -1 00.0%
10 0 -100.0%
$4,004.5 $1.9 -99.95%
$3.3 $3.1 -5.48%

% de Abono 0.1% 163.4%

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

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Directodo México: 1,243 Part. 3.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE DIRECTODO MEXICO:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 502
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 169 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Directodo México, de éstos, 33 concentran el

60% de las quejas. 49% por mujeres.

El 51% de las reclamaciones

f

ueron

presentadas por hombres, mientras que el

Tepic(Nay) Rango de Edad Reclamaciones
Iztapalapa(CDMX) _
Pachuca(H
e Entre 18 y 29 afios 4.2%
Tuxpan(Jal) -
Oaxaca de Juarez(Oax) Entre 30 y 39 afios 77 15.3%
Guadalaara Jal ................................................
Tl F a— Entre 40,y 49 aos 103 205%
Aguascalientes(Ags) ~
Chihuahua(Chin) SN 10 1 Entre S0y 59 anos 118 23.5%
Puebla(Pue) 127 25.3%
Culiacan(Sin) |l © SRR AR
Mineral de la Reforma(Hgo) 55 11.0%
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Coyoacan(CDMX) 1 0.2%
Durango(Dgo) WMl 5 S
Acapulco de Juarez(Gro) 502 100.0%

Jiutepec(Mor)

Villa Hermosa(Tab)
Zacatecas(Zac)
Campeche(Camp)
Champotén(Camp)
Tlalpan(CDMX)

Villa de Alvarez(Col)
Le6n(Gto)

Tulancingo(Hgo)
Ecatepec(Méx)

Santiago Ixcuintla(Nay)
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon(Oax)
Santa Lucia del Camino(Oax)
San Luis Potosi(SLP)
Mazatlan(Sin)
Guadalupe(Zac)
Carmen(Camp)
Hecelchakan(Camp)

ww
bbbbbbbbbbb#bmmmmmmm\‘

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

-

T n Marchin o s P
3 OWhnia dotat Uis wis 0

P

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 100.0 100.0 54.9
Crédito personal 172 53.1 302 60.1 75.6
Crédito de némina 113 34.9 169 33.7 49.6
Crédito simple 26 8.0 9 1.8 -65.4
Resto de productos 1/ 13 4.0 22 4.4 -

1/ Inlcuye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Tarjeta de crédito, entre otros.

0=

60.1% Credlto personal

Negativa a cumplir con la conclusion anticipada

16% establecida en el contrato

15% Incumplimiento con los términos del contrato

15% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
las amortizaciones

33.7% Crédito de némina

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el

0,
21% Usuario, cliente y/o socio
15% Incumplimiento con los términos del contrato
La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos
14% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler

testimonio

1.8% Crédito S|mple

Inconformidad con el cobro de comisién y accesorios

33% por cancelacion de crédito en términos de lo dispuesto
en el contrato
Negativa a cumplir con la conclusion anticipada
22% .
establecida en el contrato
Solicitud de cancelacion de producto o servicio no
22% . -
atendida y/o no aplicada
D 4.4% Varios
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INDICE DE DESEMPERO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestién Gestién Evaluacion

Electrénica Conciliacion Integral
T T
B P Y S

Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V.

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

Directodo México, S.A.P.l. de C.V.

Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V.

(I
~

Refécil Servicios Integrales, S.A. de C.V.

H

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V.

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 resolucién
al Usuario. Durante 2017, Directodo México no presentd problematica, ya que de los 339 asuntos
directos en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Instituciéon 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, Directodo México no presentd
problematica, ya que de los 342 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidon Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado.
En 31 casos Directodo México emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd 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, 7 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 32 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 13 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 107 asuntos atendidos en este proceso, 41 (38.3%) registraron por lo menos
un diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 7.8% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 17.1% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 6 asuntos (5.6%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia,
informacién adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 2.6% de los asuntos con al
menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 9 asuntos donde las partes llegaron 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, Directodo México incumplié en 2 casos que significaron el 22.2% de sus
convenios firmados y representaron el 20.0% 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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2017
GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2 | Trim3  Trima4 £Status4ovs  Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 49 82 113 95 339
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.) 505 798 1,208 827 3,338
Asuntos directos 49 82 113 95 339
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 10.31 9.73 10.69 8.71

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Asuntos directos

49

113 95

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

0.00

1.77

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 49 83 114 96 342
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 proérroga 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 proérroga (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
indice 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 3 6 13 9 31
Asuntos de GE que pasaron a CO 12 15 25 14 66
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 25.00 40.00 52.00 64.29

% de participacion respecto del Sector

(%)

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 2 1 2 2 7
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3 6 13 9 31
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 66.67 16.67 15.38 2292

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

12 5

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

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso

78.72

81.83
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

) INDICADOR o L
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion en Por la PROMEDIO DE

Por el indice

institucion el sector participacion PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 14.81
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 46.97 11.61 11.08 13.73 12.40
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 2258 8.97 11.84 10.74 11.29
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 40.63 10.40 6.34 5.50

Total 100 81.50 71.77

El puntaje 80.70 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

80.70/ 10 = 8.07 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

\Hi('}
I

2017

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs

e ol el b e
7 O
P

Acumulado

3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 0 1 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

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

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 0 0 1 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 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 prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
;I;jlet: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 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

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
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 N/A 99.82 99.99
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

- PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.Js favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asun.t(.Js no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.99 80.00 99.99

El puntaje 99.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.99 /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:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

e

. ——)|
L ‘..I-,‘z--,io /g
e e

Trim 3

\HCP

S

S Y

Estatus 40.vs
3er. trim

P i

- P

Acumulado
(Ene-Dic)

Asuntos concluidos

20

24

43

indice de asuntos diferidos (%)

35.00

20.83

53.49

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

23

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

43

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)

15.00

0.00

4.65

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio 2 0 0 0 2
Asuntos con Convenio 4 3 0 9
|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 50.00 0.00 0.00 0.00 2222
% de participacion respecto del Sector 50.00 0.00 0.00 0.00 20.00

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos con Diferimiento
Asuntos con Diferimiento no Conciliados
Asuntos con Incumplimiento

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

Datos

indice de la

institucion

38.32

17.07

5.61

22.22

Participacion

en el sector

7.82

3.57

2.59

20.00

Asignacion de puntos

Por el indice Porif | PRIOINIEDIO DI2
participacion PUNTOS

12.72 7.02 9.87

16.76 14.46 15.61

18.93 16.83 17.88

31.33 1.00 16.17

79.74 39.31 59.53

El puntaje 59.53 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

59.53 /10 =5.95 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 1
e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-DICIEMBRE

0.00 x
8.07 x
5.95 x

0.2
0.5
0.3

o hin b s v
£ Dot e Ly e

2.00
4.03

1.79

7.82

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

80,486 20,315  -63.6%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 77,710 27,291 -64.9%
.............................................................................................................................................. rrre e
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 2,605 518 -80.1%
.............................................................................................................................................. - Loos o

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

2,776 2,024 -27.1%
.............................................................................................................................................. 2,504 866 65.4%
.............................................................................................................................................. o 249 :
c . 108 345 219.4%
53 50 =5.7%
u . 1 8  700.0%
.............................................................................................................................................. 1 1 o 6 -94.5%
0 0 -
$7.3 $6.9 -5.2%
$5.8 $3.6 -38.6%

% de Abono 80.2% 51.9%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener

general.

un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de HXTI: 657 Part. 1.8%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE HXTI:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 279
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 59% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
41% por mujeres.

En 101 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de HXTI, de éstos, 15 concentran el 60% de las
guejas.

Oaxaca de Juarez(Oax)

Ciudad Madero(Tamps)

Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon(Oax)
Santa Cruz Xoxocotlan(Oax)

San Miguel Soyaltepec(Oax)
Villa Hermosa(Tab)

Putla Villa de Guerrero(Oax)
Santa Lucia del Camino(Oax)
Tampico(Tamps)

Mérida(Yuc)

Magdalena Apasco(Oax)

Ocotlan de Morelos(Oax)

San Juan Cotzocon(Oax)

Santa Maria Atzompa(Oax)

Villa de Tamazulapam del Progreso(Oax)
Céardenas(Tab)
Coatzacoalcos(Ver)
Azcapotzalco(CDMX)

Benito Juarez(CDMX)
Jilotepec(Méx)

Zumpango(Méx)

Heroica Ciudad de Tlaxiaco(Oax)
Juchitan de Zaragoza(Oax)
Miahuatlan de Porfirio Diaz(Oax)
Nejapa de Madero(Oax)

San Agustin Loxicha(Oax)

San Bartolo Coyotepec(Oax)
San Miguel Panixtlahuaca(Oax)
San Pedro Huamelula(Oax)

San Pedro Ixcatlan(Oax)

San Sebastian Tutla(Oax)

Santa Maria Jalapa Del Marques(Oax)
Santiago Jamiltepec(Oax)
Santiago Pinotepa Nacional(Oax)
Tlacolula de Matamoros(Oax)

Rango de Edad . Reclamaciones

Més de 80 afios

NN N[RN[R NN N NN 60 [ 60 [ e [0 [0 [0 [0 [ [ [ [
aa

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 100.0 100.0 436.5
Crédito de némina 24 46.2 204 73.1 750.0
Crédito personal 22 42.3 70 25.1 218.2
Resto de productos 1/ 6 115 5 1.8 -

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

0=

73.1% Crédito de némina

El Usuario, cliente y/o socio no reconoce haber

62% celebrado contrato con la Institucion

26% Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el
Usuario, cliente y/o socio

1% Solicitud de cancelacion de producto o servicio no

atendida y/o no aplicada

25.1% Crédito personal

26% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de
las amortizaciones
17% Incumplimiento con los términos del contrato

Solicitud de cancelacién de producto o servicio no

0,
11% atendida y/o no aplicada

1 8% Varios
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.
Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestién Gestién Evaluacion
EIectronlca Integral

Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. 10.00

Ordinaria

[{e}
N

2

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

N

| 2 s

BT

Rl

BEC

[ & ]

[ |

| o |remssapicecy. |
| 9 [Redde seniios rancieros sadecy. | e
| 10 |risessapidecy. |

| 1 [omexcepialsadecy. |
| 2 |wmsacecy. |
| 13 [precodomedo sapidecy. | 0w
| 14 |Frdemmsesvasadecy. | w000
| o |owecontosomes sacecy. |
I
El
N
i

Refacil Servicios Integrales, S.A. de C.V. 7

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V. 6.71
Indice del Sector 9.73

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

e}
[N

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 100 puntos por proceso.

B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

canDusEr

Cantabie Macicanl pae b Pcaccite
¥ Db 30 8 Uk e
Fo T

C. De la evaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE)
Asuntos directos vencidos

100 Puntos

10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos ¢/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (ef0)]
Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 resolucién
al Usuario. Durante 2017, HXTI acumulé 9 vencimientos de 93 asuntos directos, lo que implicé que
en el 9.7% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el 4.0%
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, HXTI no presentd problematica,
ya que de los 94 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

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 7 casos HXTI emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializo
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, 2
obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 3 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electrénica, 1 obtuvé respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando
el propdsito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 169 asuntos atendidos en este proceso, 60 (35.5%) registraron por lo menos
un diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 11.5% de los
asuntos con diferimiento del Sector. De éstos, el 8.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 31 asuntos (18.3%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representan el 13.4% de los asuntos con al
menos un incumplimiento 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:
2017

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus flo.VS Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 14 13 18

indice de asuntos directos vencidos (%) 21.43 38.46 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)
Asuntos directos 14 13 18 48

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 14.14 14.38 18.44 18.50

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos directos 14 13 18 48 93
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 14 13 18 49 94
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 proérroga 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 proérroga (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
indice 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 2 2 2 7
Asuntos de GE que pasaron a CO 3 3 2 2 10
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 33.33 66.67| 100.00| 100.00 70.00
% de participacion respecto del Sector 3.45 2.82 2.17 2.67 2.62
. ________________________________________ |
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 1 1 2
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 2 2 2 7
I(L\/d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 50.00 50.00 28.57
0
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 4.55 4.76 2.56
. __________________________________ |
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 0 1 0 0 1
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 2 1 0 0 3
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 100.00 0.00 0.00 33.33
% de participacion respecto del Sector 0.00 3.45 0.00 0.00 0.80

Calificacién del Proceso 89.93 77.31 82.02 80.95
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA NOCADOR
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) IEESEEIE R e I

Por el indice

institucion el sector participacion PUNTOS

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 17.26

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 70.00 2.62 6.70 18.59 12.64
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 28.57 256 11.00 13.78 1239
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 33.33 0.80 7.00 9.65

Total 100 75.41 85.98

El puntaje 83.98 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

83.98 / 10 = 8.40 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:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

2017

Trim 3

Trim 4

cws

Cortor Vecoewl 0w (4 Protace o

Estatus 40.vs
3er. trim

b o (s

Servaics Meascirn

Acumulado
(Ene-Dic)

Asuntos concluidos

46

86

35

indice de asuntos diferidos (%)

0.00

47.67

54.29

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

41

19

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

9.76

5.26

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

86

35

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)

0.00

27.91

20.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

73.74

100.00

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
Lr)l/gice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos con Diferimiento
Asuntos con Diferimiento no Conciliados
Asuntos con Incumplimiento

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

20

20

20

40

Total 100

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Datos

indice de la

institucion

35.50

8.33

18.34

0.00

Participacion

en el sector

11.45

2.55

13.36

0.00

Asignacion de puntos

El puntaje 74.43 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

74.43/ 10 = 7.44 de calificacion

Por el indice Porif | PRIOINIEDIO DI2
participacion PUNTOS

13.25 1.00 7.13

18.42 16.04 17.23

16.51 3.64 10.08

40.00 40.00 40.00

88.19 60.68 74.43
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - x - -
e Gestion Electronica: 8.40 x 0.6 5.04
e Conciliacion: 744 x 0.4 2.98

IDATU ENERO-DICIEMBRE 8.02

10
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante

CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

11,287 13,989  23.9%
5,663 7,183  26.8%
5,624 6,806  21.0%

4,761 5,034 5.7%
863 1,772 105.3%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

% de Abono

Resolucion Favorable al Usuario

5,624 6,806 21.0%

2,794 4,182 49.7%

2,473 1,988 -19.6%

305 368 20.7%

20 155 675.0%

21 108] 414.3%

11 5 -54.5%

0 0 -

$5.90 $8.99 52.4%

$5.89 $8.99 52.7%
99.8% 100.0%
54.2% 76.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener

un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,

estandarizada y congruente para proteger aun mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

11
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Dimex Capital: 1,536 Part. 4.1%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE DIMEX CAPITAL:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:
o

o
—

REDECO*

60

Nayarit - 31
Campeche . 24
Sinaloa . 24
Jalisco . 23
Colima . 22
Oaxaca . 17
Yucatén . 17
Coahuila . 15
Chihuahua . 14

Morelos

Metropolitana Central . 13

Tamaulipas . 12

Vicepresidencia Juridica** . 11

Baja California Sur I 10

Chiapas . 10
Durango . 10

Quintana Roo . 10

Nuevo Leén . 9
Sonora . 8

Guanajuato I 7

Guerrero I 7

(*) 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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 164 municipios del pais se registra al

menos una

reclamacién de Dimex Capital, de éstos, 37 concentran el
60% de las quejas.

Cuernavaca(Mor)
Tepic(Nay)
Culiacan(Sin)

La Paz(BCS)
Chihuahua(Chih)
Campeche(Camp)
Colima(Col)
Mérida(Yuc)
Torre6n(Coah)

Villa de Alvarez(Col)
Durango(Dgo)

Alvaro Obregén(CDMX)
Carmen(Camp)
Saltillo(Coah)

Acapulco de Juérez(Gro)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Leodn(Gto)
Guadalajara(Jal)
Zapopan(Jal)
Tlaltizapan de Zapata(Mor)
Juéarez(Chih)

Benito Juarez(QR)
Mazatlan(Sin)
Reynosa(Tamps)
Iztacalco(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Jiutepec(Mor)
Puebla(Pue)
Veracruz(Ver)
Aguascalientes(Ags)
Azcapotzalco(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Guanajuato(Gto)
Guadalupe(NL)
Monterrey(NL)

25
19
19
13
13
12
12
12
11
11
11
10
9
9
9
8
8
8
8
8
7
7
7
7
6
6
6
6
6

aj;|;g|;a|;|a;

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El 53% de

las

reclamaciones
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fueron

presentadas por hombres, mientras que el
47% por mujeres.

Rango de Edad

Reclamaciones

0.9%

20 3.6%
54 9.8%
155 28.0%
225 40.7%
92 16.6%
2 0.4%
553 100.0%
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)

Total 360 100.0 553 100.0 53.6
Crédito personal 229 63.61 324 58.6 41.5
Crédito de némina 65 18.06 125 22.6 92.3
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 30 8.33 54 9.8 80.0
Credlt_o para adL_JIto_s mayores 0 0.00 21 38 )
(pensionados o jubilados)
Resto de productos 1/ 36 10.00 29 5.2 -

1/ Incluye: Crédito simple, Tarjeta de crédito, entre otros

23%

16%

14%

B 22.6%

21%

16%

11%

Cc 9.8%

100%

D 3.8%

E 5.2%

A  58.6% Crédito personal

Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

amortizaciones

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada

establecida en el contrato

Crédito de némina

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada

establecida en el contrato

La Institucion no entrega la carta liberacion de adeudos

ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler

testimonio

Gestion de Cobranza (REDECO)

Producto en materia de Cobranza

(REDECO)

Gestion de Cobranza (REDECO)

Crédito para adultos mayores (pensionados

o jubilados)

Varios
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INDICE DE DESEMPERO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestién Gestién
Ordinaria | Electrénica

Wac de Mexico, S.A. de C.V. -

Siempre Creciendo, S.A. de C.V.

Evaluacién

Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V.

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

9.15

Ul

Tertius, S.A.P.I. de C.V.

Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V.

=

[
[

8.40
44

7

{ ¢ o [Foo g || e
(V) foe)
() N

(I
~

Refécil Servicios Integrales, S.A. de C.V.

H

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V.

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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:

= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 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 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)
Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 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 2017, Dimex Capital acumuld 1 vencimiento de 280 asuntos directos, lo que
implicd que en el 0.4% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; este represento el
0.4% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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 280 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.
En 21 casos Dimex Capital emitio una resolucién a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd 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, 10 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 26 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 7 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 57 asuntos atendidos en este proceso, 22 (38.6%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 4.2% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 40.9% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 6 asuntos (10.5%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia,
informacién adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 2.6% de los asuntos con al
menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 4 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacién a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada su ejecucion, Dimex Capital incumplié en 1 caso que significo el 25.0% de sus convenios
firmados y represento el 10.0% 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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2017
GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2 | Trim3  Trima4 £Status4ovs  Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 1 0 0 1
Asuntos directos 42 71 88 79 280
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 1.41 0.00 0.00 0.36
% de participacion respecto del Sector 0.00 2.08 0.00 0.00 0.44

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 808 940 916 1,328 3,992
Asuntos directos 42 71 88 79 280
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 19.24 13.24 10.41 16.81

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 1 0 0 2
Asuntos directos 42 71 88 79 280
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 2.38 1.41 0.00 0.00 0.71
% de participacion respecto del Sector 20.00 16.67 0.00 0.00 7.41

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 42 71 88 79 280
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 proérroga 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 proérroga (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
indice 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 4 3 5 9 21
Asuntos de GE que pasaron a CO 10 9 13 17 49
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 40.00 33.33 38.46 52.94

% de participacion respecto del Sector

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

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Calificacién del Proceso

78.44

90.02

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 4 6 8 8
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 25.00 50.00 12.50 25.00 X
% de participacion respecto del Sector 5.26 10.34 2.38 5.71




SHCP W'

FICHA ESTADISTICA 2017
DIMEX CAPITAL  §@ dimex

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 14.26

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 42.86 7.87 11.86 15.76 13.81
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 4762 1282 8.33 8.91 8.62
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 26.92 5.60 7.58 7.58

Total 100 79.40 75.53

El puntaje 81.07 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

81.07 /10 =8.11 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

\Hi('}
I

2017

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs

e ol el b e
7 O
P

Acumulado

3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 1 0 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

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 12 0 0 12
Asuntos directos 0 1 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 12.00 0.00 0.00 12.00
% 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 0 1 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 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 prorroga (d.h.) 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
;I;jlet: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 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

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
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 99.85 N/A N/A 99.85
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

- PESO DEL
GESTION ORDINARIA INDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.Js favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asun.t(.Js no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.85 80.00 99.85

El puntaje 99.85 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.85/10 =9.99 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) ]

10
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HOJA DE DATOS:
2017

CONCILIACION

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

Asuntos diferidos
Asuntos concluidos 13 12 14
indice de asuntos diferidos (%) 23.08 58.33 50.00 27.78

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 3 7 7 5
Indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 33.33 42.86 28.57 60.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos 13 12 14 18
I(r;/glce de asuntos con incumplimientos en el Proceso 23.08 0.00 e -

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 1 0 0 0 1
Asuntos con Convenio 3 0 0 1 4
I(?/Slce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 33.33 0.00 0.00 0.00 25.00
% de participacion respecto del Sector 25.00 0.00 0.00 0.00 10.00

Calificacién del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacién de puntos

. PESO DEL
CONCILIACION INDICADOR
Por la PROMEDIO DE

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS indice de la ~ Participacién
(Puntos) institucion en el sector participacion PUNTOS

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 38.60 4.20 12.67 13.03 12.85
. ____________________________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 40.91 4.59 12.23 12.88 12.55
|
Asuntos con Incumplimiento 20 10.53 2.59 18.00 16.83 17.42
. ____________________________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 25.00 10.00 30.25 20.50 25.38

Total 100 73.14 63.24 68.19

El puntaje 68.19 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

68.19/ 10 = 6.82 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:

e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-DICIEMBRE

9.99 x
8.11 x
6.82 x

0.2
0.5
0.3

D e e 5 o 0

2.00
4.05

2.05

8.10

12
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

205 416  102.9%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 37 80 116.2%
.............................................................................................................................................. - el o
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 53 64 20.8%
e - - ——

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

168 336 100.0%
CONDUSEF-Gestion Electrénica | 158 331 109.5%
2 4 100.0%
......................................................................................................................................... o ; :
- 8 0 -100.0%
................ o o -
........................................ o o -
0 0 -
$0.17 $0.81 385.6%
$0.02 $0.04 130.0%
% de Abono 9.8% 4.6%
sa0%

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

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Publiseq: 1,635 Part. 4.4%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE PUBLISEG:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES:
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 156 municipios del

pais se registra al

menos una

reclamacién de Publiseg, de éstos, 29 concentran el 60% de
las quejas.

Aguascalientes(Ags)
Campeche(Camp)
Puebla(Pue)

Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Culiacan(Sin)
Cuernavaca(Mor)
Hermosillo(Son)
Tepic(Nay)

Mérida(Yuc)

Villa Hermosa(Tab)
Jiutepec(Mor)
Durango(Dgo)
Cuautla(Mor)

Oaxaca de Juarez(Oax)
Colima(Col)

Mazatlan(Sin)

Tijuana(BC)
Tapachula(Chis)
Cuauhtémoc(CDMX)
I1ztapalapa(CDMX)
Chilpancingo de los Bravo(Gro)
Tlaltizapan de Zapata(Mor)
Azcapotzalco(CDMX)
Iguala de la Independencia(Gro)
Temixco(Mor)
Cintalapa(Chis)

Comitan de Dominguez(Chis)
Villaflores(Chis)

Benito Juarez(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Yautepec(Mor)

Benito Juarez(QR)
Macuspana(Tab)

Pabell6n de Arteaga(Ags)
La Paz(BCS)

23
23
22
19
18
17
17
16
13
12
11
10
9
9
7
7
6
6
6
6
6
6
5
5
5
4
4
4
4
4
4
4
4
3
3

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

El 52% de

las

reclamaciones

fueron

presentadas por hombres, mientras que el
48% por mujeres.

Rango de Edad

Reclamaciones
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

cdibuser
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2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 464 100.0 500 100.0

Crédito personal 265 57.1 272 54.4 2.6
Crédito de nébmina 120 25.9 161 32.2 34.2
Producto en materia de Cobranza

(REDECO) 36 7.8 22 4.4 -38.9
Crédito simple 33 7.1 15 3.0 -54.5
Resto de productos 1/ 10 2.1 30 6.0 -

1/ Inlcuye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Tarjeta de crédito, Corresponsales, Tarjeta de crédito, Crédito empresarial, entre otros.

A  54.4% Crédito personal

.

Cc

D)

E

19%

15%

14%

B 32.2% Crédito de ndbmina

22%

17%

11%

4.4%

100%

3.0%

6.0%

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

La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos
ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

Negativa a cumplir con la conclusion anticipada
establecida en el contrato

Negativa a cumplir con la conclusion anticipada
establecida en el contrato

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

La Institucién no entrega la carta liberaciéon de adeudos
ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

Gestion de Cobranza (REDECO)

Crédito simple

Varios
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INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién 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 atencién 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 evaluacién de tres procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco
regulatorio: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.
Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Gestion Evaluacion
Ordinaria | Electrénica | COM€iacion Integral
Siempre Creciendo, S.A. de C.V.

Nomina Apoyo, S.A.P.I. de C.V. _

Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V.

o
T T T TR T
fmsnmon | | e | e | wm
oreosovesc savi oy | oo | s | ses | e |
T T N N T
 Jomemmiomssasecy. | wa | se | ew | 1w _
presaoesromar savracy | A | e | | ew
-m—-

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

|

Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
Para cualquier duda o consulta favor de contactar a CONDUSEF al correo electrénico estadistica@condusef.gob.mx



FICHA ESTADISTICA 2017 & s
PUBLISEG c crenifiel.

PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion
al Usuario. Durante 2017, Publiseg acumuld 3 vencimiento de 354 asuntos directos, lo que implico
que en el 0.8% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos representaron el
1.3% 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, Publiseg no presento
problematica, ya que de los 354 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

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 27 casos Publiseg emiti6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd 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, 6 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 26 casos donde la Institucion otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electrénica, 8 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 75 asuntos atendidos en este proceso, 27 (36.0%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 5.2% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 40.7% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 6 asuntos (8.0%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 2.6% de los asuntos con al
menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 3 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacién a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada su ejecucion, Publiseg no presentd problemética, ya que no registré6 asuntos con
Convenio, y por lo tanto tampoco incumplimientos.

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:

2017
GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus flo.VS Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 57 91 129

indice de asuntos directos vencidos (%) 1.75 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)
Asuntos directos 57 91 129 77

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 13.51 14.04 13.67 13.75

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta
Asuntos directos 57 91 129 77

indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 1.10 1.55 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 57 91 129 77 354
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
indice 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 3 6 9 9 27
Asuntos de GE que pasaron a CO 17 10 11 20 58

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 17.65 60.00 81.82 45.00
% de participacion respecto del Sector

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 2 0 2 2 6

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 3 6 9 9 27

I(L\/o;lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 66.67 0.00 22 99 22 99 22 99
0

% de participacion respecto del Sector 10.00 0.00 9.09 9.52 7.69

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 5 0 1 2 8

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 9 4 2 11 26

indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 55.56 0.00 50.00
% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso 73.05 84.28 79.11 82.44
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 13.76

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 11.11
Asuntos con prérroga vencidos -mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 46.55 10.11 11.16 14.54 12.85
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 2222 769 11.89 1135 11.62
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 30.77 6.40 7.23 7.23 7.23

100 . 75.37

El puntaje 82.28 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

82.28 /10 = 8.23 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:
2017

CONCILIACION

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

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 19 12 19
indice de asuntos diferidos (%) 52.63 25.00 26.32

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados
Asuntos diferidos 10 3 5 9
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 40.00 33.33 20.00 55.56

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos 19 12 19 25

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)
% de participacion respecto del Sector

10.53 8.33 5.26 8.00

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 1 1 0 3
E(r)l/gice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 36.00 5.15 13.16 11.45 12.31
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 40.74 5.61 12.26 11.29 11.78
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 8.00 2.59 18.48 16.83 17.66
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 83.90 79.58 81.74

El puntaje 81.74 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

81.74 /10 =8.17 de calificacidon
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - x - -
e Gestion Electronica: 8.23 x 0.6 4.94
e Conciliacion: 817 x 0.4 3.27

IDATU ENERO-DICIEMBRE 8.21

10
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

1,785 2,129  19.3%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 0 50 .
.............................................................................................................................................. . oo
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 1,540 1,801 16.9%
.............................................................................................................................................. - = .

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

1,785 2,079 16.5%
Teléfono ] 1,491 1,801 20.8%
.............................................................................................................................................. 242 278 1 4.9%
................ 49 o -1 oo.o%
................ 3 o -1 oo.o%
................ o o -
........................................ o o -
0 0 -
$1.6 $0.6 -58.6%
$0.2 $0.1 -32.0%

% de Abono 13.2% 21.7%

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

11
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RED DE SERVICIOS FINANCIEROS

La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Red de Servicios Financieros: 947 Part. 2.5%

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

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 468
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 39 municipios del

pais se registra al

menos una

reclamacion de Red de Servicios Financieros, de éstos, 9
concentran el 60% de las quejas.

Saltillo(Coah)
Chihuahua(Chih)
Monterrey(NL)

Durango(Dgo)
Guadalupe(NL)

San Luis Potosi(SLP)
Matamoros(Tamps)
Aguascalientes(Ags)

San Nicolas de los Garza(NL)
Tampico(Tamps)
Mérida(Yuc)

Monclova(Coah)
Apodaca(NL)

Ciudad Madero(Tamps)
Ramos Arizpe(Coah)
Juérez(NL)

Santa Catarina(NL)
Juérez(Chih)

Frontera(Coah)
Torre6n(Coah)

Nuevo Laredo(Tamps)
Soledad de Graciano Sanchez(SLP)
Altamira(Tamps)
Querétaro(Qro)

Gral. Escobedo(NL)

San Pedro Garza Garcia(NL)
Reynosa(Tamps)
Nezahualcoyotl(Méx)
Garcia(NL)

Juéarez(Chis)

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.

63
39
36
33
24
23
23
20
20
20
20
18
14
14
11
9
9
8
7
7
7
6
6
5
4
4
4
2
2
1

El 44% de

Rango de Edad

Entre 50 y 59 afios

Entre 60 y 69 afios

las

Reclamaciones

reclamaciones

fueron
presentadas por hombres, mientras que el
56% por mujeres.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 100.0 100.0 -13.7
Crédito personal 471 86.9 434 92.7 -7.9
Créditos y préstamos refaccionarios 4 0.7 10 2.2 150.0
Crédito simple 45 8.3 8 1.7 -82.2
Resto de productos 1/ 22 4.1 16 3.4 -

1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Créditos solidarios y/o grupal, entre otros.

A 92.7% Crédito personal

91%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

3% o
amortizaciones

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el
Usuario, cliente y/o socio

2.1% Créditos y préstamos refaccionarios

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

1%

C 1.7% Crédito simple

88%  Gestion de Cobranza (REDECO)

13% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
0 . .
amortizaciones

D 3.4% Varios
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INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién 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 atencién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

Este indice es publico a través del Bur6 de Entidades Financieras.
Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion 16 Gesti Evaluacion
Ordinaria Electrénica Seilieelen Integral

Wac de Mexico, S.A. de C.V.

Siempre Creciendo, S.A. de C.V.

Nomina Apoyo, S.A.P.I. de C.V.

“ow | e | em

Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. -
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N 0 0

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: S6lo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 100 puntos por proceso.

B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

canpuser

o -

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:

= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 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 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)
Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 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 resolucién
al Usuario. Durante 2017, Red de Servicios Financieros acumulé 3 vencimientos de 25 asuntos
directos, lo que implico que en el 12.0% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension;
esto representaron el 2.7% 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, Red de Servicios Financieros no
presento problematica, ya que de los 25 asuntos concluidos en el periodo no solicito prorrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestion Ordinaria, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado. En
1 caso Préstamos Felices en 15 Minutos emitié una resolucién a favor del Usuario, no obstante la
misma no se materializo 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. Este caso obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 5 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Ordinaria, 1 obtuvo respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacién, cuando
el propésito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 12 asuntos atendidos en este proceso, 5 (41.7%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.0% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 80.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (16.7%) registr6 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 0.9% de los asuntos con al menos un
incumplimiento 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:

2017
GESTION ELECTRONICA Estatus
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim2  Trim3  Trim4  4ovs 3er,  Acumulado
trim (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 c/ 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 prorroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 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
. _______________________ |
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 participacién 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 prorroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 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
1 E—
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(:/S)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 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

Calificacion del Proceso 0.00 0.00 N/A N/A N/A
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

) INDICADOR o R
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion en por el indice Por la PROMEDIO DE

institucion el sector participacion PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos | 5 | 0000 _nal 500 nmal 500

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Total 100 100.00 90.00 100.00

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) ]
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HOJA DE DATOS:
2017

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 2 Trim 3 Trim 4 Estatus 4_10.VS Acumulgdo
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos
Asuntos directos 8 6 8

indice de asuntos directos vencidos (%) 12.50 16.67 12.50
% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.)
Asuntos directos 8 6 8 3

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 4.75 1.00 3.63 5.33

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 8 6 8 3 25
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
;I;jler: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 0 0 1 0 1
Asuntos de GO que pasaron a CO 0 3 1 2 6
indice de asuntos favorables en GO que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 100.00 0.00 16.67

% 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 0 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 0 1 0 0 1
Asuntos no favorables en GO que pasaron a CO 0 3 0 2 5
Indlc_e_de asuntos no favorables en GO que en CO se 0.00 33.33 0.00 0.00 20.00
conciliaron (%)

% de participacion respecto del Sector 0.00 8.33 0.00 0.00 2.04

Calificaciéon del Proceso 96.00 95.08 80.07 99.02
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL

GESTION ORDINARIA INDICADOR

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

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO 16.67 1.92 17.92
Asun.t(.)s favorables en GO que pasaron a COy no se 15 100.00 4.00 1.00 13.83 742
conciliaron

Asun.t(.)s no favorables en GO que en CO se 10 20.00 204 8.20 918 8.69
conciliaron

Total 100 79.91 76.29 88.07

El puntaje 88.07 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.07 /10 = 8.81 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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CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

G MBGoAE cor 8 Fesosty

5 Sehwii 3¢ 4 Lraer
I

SHCP

Acumulado
(Ene-Dic)

Estatus 40.vs

Trim 2 .
fm 3er. trim

Trim 3

Asuntos concluidos

indice de asuntos diferidos (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio (%) 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

Calificacién del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

Asignacién de puntos

PROMEDIO DE
PUNTOS

Por la
participacion

indice de la
institucion

Participacion

Por el indice
en el sector

Asuntos con Diferimiento 41.67 12.08 18.42 15.25

Asuntos con Diferimiento no Conciliados 80.00 16.83 10.82
Asuntos con Incumplimiento 16.67 16.83 18.94 17.89
Asuntos con Incumplimiento de Convenio mm 40.00 40.00 40.00

Total

100

73.72 94.19 83.96

El puntaje 83.96 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

83.96 /10 = 8.40 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 8.81 x 0.2
e Gestion Electronica: 10.00 x 0.5
e Conciliacion: 840 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE —

OO0 IS D ) AN LN
Va ey

Tow e P e

1.76
5.00

2.52

9.28

12
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

o o -
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 0 0 -
.............................................................................................................................................. o o :
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
........................................................................................................................................ 5 5 :

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

0 0 -
........... o o -
.............................................................................................................................................. o o -
.............................................................................................................................................. o o -
........... o o -
........... 0 o -

0 0 -
% de Abono - -
- :

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

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Tertius: 434 Part. 1.2%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE TERTIUS:

I T BT
o 4 e

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 136
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 49% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
51% por mujeres.

En 58 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Tertius, de éstos, 16 concentran el 60% de
las quejas.

Benito Juarez(QR) 22 Rango de Edad Reclamaciones
Puebla(Pue) 9

Hermosillo(Son) 7
Tijuana(BC)
Chihuahua(Chih)
San Bartolo Coyotepec(Oax)
San Luis Potosi(SLP)
Durango(Dgo) 4
Oaxaca de Juarez(Oax) 4
Emiliano Zapata(Hgo) 3
La Paz(BCS)
Irapuato(Gto)
Pachuca(Hgo)
Tlanalapa(Hgo)
Tlajomulco(Jal)
Cuautitlan 1zcalli(Méx)
Ecatepec(Méx)
Isidro Fabela(Méx)
Ixtapaluca(Méx)
Tultitlan(Méx)
Apodaca(NL)
Monterrey(NL)
Nazareno Etla(Oax)
Santa Maria Huatulco(Oax)
Zaachila(Oax)
Salinas(SLP)
Culiacan(Sin)
Villa Hermosa(Tab)
Veracruz(Ver)
Mexicali(BC)
Tecate(BC)
Campeche(Camp)
Juérez(Chih)
Cuauhtémoc(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)

(GRS RIS A6 ]

NININININDININDINDININDININDINDINDINDINININDIN

N I

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 267 100.0 136 100.0 -49.1
Crédito hipotecario 197 73.8 113 83.1 -42.6
Crédito con garantia hipotecaria 0 0.0 7 51 -
Resto de productos 70 26.2 16 11.8 -

A 83.1% Crédito hipotecario

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

17% o
amortizaciones

La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos
14% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

12%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

B 5.1% Crédito con garantia hipotecaria

La Institucion no entrega la carta liberacién de adeudos
43% ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler
testimonio

14%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

14% o
amortizaciones

C 11.8% 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, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Evaluacion
Integral

Ranking Institucion Gestion

Ordinaria

Nomina Apoyo, S.A.P.I. de C.V.
;
:

Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V.

1
2
3

7 Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. m- 8.38
8.53

8.77
ow | om
Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. --
v | ea

10
:
13 Directodo México, S.A.P.l. de C.V

14 Financiera Maestra, S.A. de C.V.

Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. N/A
Refacil Servicios Integrales, S.A. de C.V. 8.71

18 Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V.

indice del Sector

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sdlo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

15
16
17

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (ef0)]
Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 2017, Tertius no presentd problematica, ya que de los 88 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, Tertius no presento
problematica, ya que de los 88 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

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 8 casos Tertius emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se materializo
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, 3
obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 12 casos donde la Institucion otorgd 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 electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 29 asuntos atendidos en este proceso, 12 (41.4%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 2.3% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 50.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 3 asuntos (10.3%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia,
informacién adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 1.3% de los asuntos con al
menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 2 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacién a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada su ejecucion, Tertius no presentd problematica, ya que no registr6 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 1

Trim 2

Trim 3

2017

Trim 4

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado

(Ene-Dic)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 27 22 21 18 88
indice de asuntos directos vencidos (%) 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
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 347 210 238 244 1,039
Asuntos directos 27 22 21 18 88
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 12.85 9.55 11.33 13.56

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos directos 27 22 21 18 88
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 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

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 27 22 21 18 88
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 prorroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga vencidos (%) 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

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 participacién respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
indice de asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 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

Asuntos de GE que pasaron a CO

indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%)

% de participacion respecto del Sector

(%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 1 1 1 0 3
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 3 3 1 8
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 100.00 33.33 33.33 0.00

Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO

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

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

85.02

79.68

87.39

94.63
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 1181

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 34.78 3.00 13.39 18.38 15.89
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 37.50 385 9.75 13.17 11.46
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 25.00 2.40 7.75 8.96

Total 100 83.62 85.52

El puntaje 88.43 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

88.43 /10 = 8.84 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:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

Trim 2

SHCP

2017

Trim 3

Trim 4

i i e o s 3 Py o
3 S

Estatus 40.vs
3er. trim

Acumulado
(Ene-Dic)

Asuntos concluidos

10

indice de asuntos diferidos (%)

60.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

Indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 2 1 0 0 3
Asuntos concluidos 10 6 9 4 29
I(;:i)lce de asuntos con incumplimientos en el Proceso 20.00 16.67 0.00 0.00 10.34
% de participacion respecto del Sector 3.28 1.61 0.00 0.00 1.29

Calificacién del Proceso

88.06

86.66

100.00

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 2 0 2
E:)]/Sice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos con Diferimiento

Asuntos con Diferimiento no Conciliados

Asuntos con Incumplimiento

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

indice de la
institucion

41.38

50.00

10.34

0.00

Participacion
en el sector

2.29

3.06

1.29

0.00

Asignacion de puntos

Por el indice

Por la
participacion

PROMEDIO DE
PUNTOS

12.14 16.20 14.17
10.50 15.25 12.88
18.03 18.42 18.23
40.00 40.00 40.00
80.67 89.87 85.27

El puntaje 85.27 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.27 /1 10 = 8.53 de calificacidon
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: - )4
e Gestion Electronica: 8.84 x
e Conciliacion: 8.53 x

IDATU ENERO-DICIEMBRE

0.6
0.4

3 S s o b L o e

5.31

3.41

8.72

10
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Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

246 226 -8.1%

"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 59 106 79.7%
.............................................................................................................................................. - e
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
e — — .

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

187 120 -35.8%
CONDUSEF-Gestion Electrénica | 137 92  -32.8%
.............................................................................................................................................. 50 28 -44.0%
................ o o -
................ o o -
................ o o -
...................... o o -
0 0 -
$0.0 $0.0 -
$0.0 $0.0 -
% de Abono - -
sa.1%

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

11
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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 situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Financiera Independencia: 3,455 Part. 9.2%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE FINANCIERA INDEPENDENCIA:

2016 2017

R

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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INDEPENDENCIA

DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,282
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 55% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
45% por mujeres.

En 213 municipios del pais se registra al menos una

reclamacién de Financiera Independencia, de éstos, 29
concentran el 60% de las quejas.

Mérida(Yuc) 62 Rango de Edad { Reclamaciones !
Tepic(Nay) 58 i
Hermosillo(Son) 49
Chihuahua(Chih) 38 Entre 18 y 29 afios
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 35
Aguascalientes(Ags) 34
Guadalajara(Jal) 32
Durango(Dgo) 30
Cuernavaca(Mor) 30
La Paz(BCS) 27
Puebla(Pue) 27
Benito Juarez(QR) 27
Xalapa(Ver) 27
Leodn(Gto) 23
Toluca(Méx) 23
Zapopan(Jal) 21
Oaxaca de Juarez(Oax) 21
Tampico(Tamps) 21
Mazatlan(Sin) 20
Torre6n(Coah) 19
Colima(Col) 19
San Luis Potosi(SLP) 18
Pachuca(Hgo) 17
Querétaro(Qro) 17
Reynosa(Tamps) 17
Campeche(Camp) 15
Saltillo(Coah) 15
Tijuana(BC) 14
Carmen(Camp) 14
Villa de Alvarez(Col) 14
Acapulco de Juarez(Gro) 14
Othén P. Blanco(QR) 14
Culiacan(Sin) 14
Ensenada(BC) 12
Coatepec(Ver) 12

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)

Total 1,539 100.0 1,282 100.0 -16.7
Crédito personal 1,333 86.6 1,152 89.9 -13.6
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 8 0.5 33 2.6 3125
Crédito simple 125 8.1 30 2.3 -76.0
Resto de productos 1/ 73 4.8 67 5.2 -

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

A  89.9% Crédito personal

52% Gestion de Cobranza (REDECO)

22% Actualizacion de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

8% o
amortizaciones

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

2.6%

C 2.3% Crédito simple

33% Gestion de Cobranza (REDECO)
23% Actualizacion de historial crediticio no realizada

10% Incumplimiento con los términos del contrato

D 5.2% Varios
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INDEPENDENCIA
iNDICE DE DESEMPERO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién 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 evaluacién de tres procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Evaluacion
. Conciliacién
Ordinaria Electr nic Integral

9
No6mina Apoyo, S.A.P.I. de C.V.
Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V. 10.00

Directodo México, S.A.P.l. de C.V. 10.00

Financiera Maestra, S.A. de C.V. 10.00

Crece con Nosotros, S.A. de C.V.

16 Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V.

Refacil Servicios Integrales, S.A. de C.V.

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V.
indice del Sector

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sdlo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

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

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

B. Cada proceso es evaluado en diversos criterios, los cuales tienen pesos distintos.

S 1A b ol e e e
Petrens
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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:

= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 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 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)
Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

Asuntos no favorables en GO que en CO se conciliaron
CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)
Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 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 2017, Financiera Independencia no presentd problematica, ya que de los 517
asuntos directos en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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
presentd problematica, ya que de los 530 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

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 19 casos Financiera Independencia emitio una resolucion 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 Conciliacién, con los costos e implicaciones juridicas que
el mismo conlleva. De éstos, 6 obtuvieron respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 32 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 6 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propodsito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 78 asuntos atendidos en este proceso, 19 (24.4%) registraron por Io menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 3.6% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 36.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 12 asuntos (15.4%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Instituciéon a la audiencia,
informacién adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 5.2% 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
reclamacién 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 registro
asuntos con incumplimiento de Convenio.

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

Trim 1

Trim 2

INDEPENDENCIA

Trim 3

Trim 4

2017

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado
(Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 127 141 131 118 517
indice de asuntos directos vencidos (%) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
% de participacidn respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1,288 1,855 1,548 1,342 6,033
Asuntos directos 127 141 131 118 517
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 10.14 13.16 11.82 11.37 11.67
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 1 2 3
Asuntos directos 127 141 131 118 517
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 0.76 1.69 0.58
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 11.11 28.57 11.11

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 129 141 139 121 530
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 proérroga (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(Zl/lc)j)lce 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 8 5 5 19
Asuntos de GE que pasaron a CO 11 17 15 12 55
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 9.09 47.06 33.33 41.67 34.55
% de participacion respecto del Sector 3.45 11.27 5.43 6.67 7.12

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 1 2 1 2 6
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1 8 5 5 19
I(g/:j)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 100.00 2500 20.00 40.00 31.58
% de participacion respecto del Sector 5.00 13.33 4.55 9.52 7.69

Calificacién del Proceso

88.38

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 2 2 1 6
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 6 9 10 7 32
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 16.67 22.22 20.00 14.29 \/ 18.75
% de participacion respecto del Sector 5.26 6.90 4.76 2.86 _ 4.80

82.82
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

) INDICADOR o L
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion en Por la PROMEDIO DE

Por el indice

institucion el sector participacion PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 11.67

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 11.11
Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 34.55 7.12 13.44 16.16 14.80
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 31.58 769 1058 1135 10.96
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 18.75 4.80 8.31 7.92

Total 100 84.64 78.03

El puntaje 85.21 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

85.21 /10 =8.52 de calificacioén

(*) 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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INDEPENDENCIA

HOJA DE DATOS:

2017
GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS i Trim 2 Trim 3 Trima  EStatusdows  Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 1 1 1 0 3
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.) 1 9 8 0 18
Asuntos directos 1 1 1 0 3

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 1.00 9.00 8.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

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 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
;I;jler: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 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
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
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

Calificaciéon del Proceso 99.75 99.89 98.47 N/A
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
A PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.)s favorables en GO que pasaron a COy 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 99.92 80.00 99.92

El puntaje 99.92 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.92 /10 =9.99 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) ]

10
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HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos diferidos

2017

Trim 3

Trim 4

L L
¥ Ot de e

Estatus 40.vs
3er. trim

e Foaroee

Acumulado
(Ene-Dic)

Asuntos concluidos

23

21

18

indice de asuntos diferidos (%)

21.74

19.05

27.78

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 2 1 2 0 5
|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos con Diferimiento

Asuntos con Diferimiento no Conciliados

Asuntos con Incumplimiento

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

indice de la
institucion

24.36

36.84

15.38

0.00

Participacion
en el sector

3.63

3.57

5.17

0.00

Asignacioén de puntos

Por el indice

Por la
participacion

PROMEDIO DE
PUNTOS

15.37 13.98 14.68
13.00 14.46 13.73
17.08 13.67 15377
40.00 40.00 40.00
85.45 82.11 83.78

El puntaje 83.78 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

83.78 / 10 = 8.38 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 9.99 x
e Gestion Electronica: 8.52 x
e Conciliacion: 8.38 x

IDATU ENERO-DICIEMBRE

0.2
0.5
0.3

44 e

2.00
4.26

2.51

8.77

12
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NUEVA SECCION

INDEPENDENCIA

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

2,947 | 21,834  640.9%
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 1,981 20,309  929.7%
.............................................................................................................................................. oo e
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
.............................................................................................................................................. _ o -

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

966 1,435 48.6%
Telefono 3 627 20800.0%
.............................................................................................................................................. 628 473 -24.7%
________________ 100 225 125.0%
................ 227 97 -57.3%
................ o 9 -
____________________________ 8 3 -62.5%
0 1 -
$0.0 $3.0 -
$0.0 $0.0 -

% de Abono - 0.0%

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

general.

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Apoyo Econdémico Familiar; 3,185 Part. 8.5%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE APOYO ECONOMICO FAMILIAR:

I T BT

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 1,128
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 50% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
50% por mujeres.

En 132 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Apoyo Econdmico Familiar, de éstos, 20
concentran el 60% de las quejas.

tapalapa(CDMX 4 H .
Gustavo K erjadeproECDng 60 ° Rango de Edad Reclamaciones
Mérida(Yuc) 52
Nezahualcoyotl(Méx) 47
Tlalpan(CDMX) 42
Coyoacan(CDMX) 37
Ecatepec(Méx) 37
Cuauhtémoc(CDMX) 34
Naucalpan de Juarez(Méx) 30
Alvaro Obreg6n(CDMX) 27
Chimalhuacan(Méx) 25
Benito Juarez(QR) 25
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 23
Benito Juarez(CDMX) 23
Xochimilco(CDMX) 23
Azcapotzalco(CDMX) 21
Tlahuac(CDMX) 21
I1ztacalco(CDMX) 18
Venustiano Carranza(CDMX) 17
Cuautitlan Izcalli(Méx) 17
Ixtapaluca(Méx) 16
Tlalnepantla de Baz(Méx) 16
Chalco(Méx) 15
Valle de Chalco Solidaridad(Méx) 15
Tampico(Tamps) 15
Milpa Alta(CDMX) 14
Le6n(Gto) 14
Tecamac(Méx) 14
Tultitlan(Méx) 14
Miguel Hidalgo(CDMX) 13
Acapulco de Juarez(Gro) 13
Huixquilucan(Méx) 12
La Paz(Méx) 12
Atizapan de Zaragoza(Méx) 11
Coacalco(Méx) 11

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
Crecim. (%)

PRODUCTO
Total 1,262 100.0 1,128 100.0 -10.6
Crédito personal 1,097 86.9 1,029 91.2 -6.2
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 25 2.0 32 2.8 28.0
Crédito simple 95 7.5 28 2.5 -70.5
Resto de productos 1/ 45 3.6 39 35 -

1/ Incluye: Créditos y préstamos refaccionarios, Microcréditos, Tarjeta de crédito, Microcréditos, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), entre otros.

A 91.2% Crédito personal

87% Gestion de Cobranza (REDECO)
2%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

2%  Incumplimiento con los términos del contrato

Producto en materia de

0,
2 es Cobranza (REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

C 2.5% Crédito simple

75%  Gestion de Cobranza (REDECO)

11% Actualizacion de historial crediticio no realizada

7% Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
(1] . .
amortizaciones

D 3.5% 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 atencién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestién Evaluacion

Ordinaria Integral

Nomina Apoyo, S.A.P.I. de C.V.
-—-
Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V. -_

Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.
Tertius, S.A.P.l. de C.V.

Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V.

| sw0

T T N T T I T
meccwmsason | ow | eu | ow | ow _
N S SN 2
e oo sarrscn | o | oo | ow | e
Fremea e sa oy | w0 | _ow | o | e |
T T R TN T TR T
16 Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. -
oo e en | e

indice del Sector _ 9.05 5 98

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Sdlo se presentan las Instituciones con mayor nimero de reclamaciones en el periodo (enero-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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:

= Gestién Electronica 50 %
= Gestion Ordinaria 20 %
= Conciliacién 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prorroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 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 2017, Apoyo Econdémico Familiar no presentd problematica, ya que de los 104
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 2017, Apoyo Econdémico Familiar solicitdé 1
prorroga, es decir, el 0.9% de los 107 asuntos concluidos en su contra, el cual represento el 50.0% de
las prérrogas solicitadas del Sector.

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 1 caso Apoyo Econdémico Familiar emitio una resolucion 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.
Mismo que obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 19 casos donde la Instituciébn otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electrénica, 4 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 39 asuntos atendidos en este proceso, 13 (33.3%) registraron por |0 menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 2.5% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, el 23.1% 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.), Apoyo Econdémico Familiar
no presentd problematica, ya que en el periodo no se registraron incumplimientos.

Por otro lado, de 1 asunto donde las partes llegaron 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,
Apoyo Econdémico Familiar 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:

2017
GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2 | Trim3  Trima4 £Status4ovs  Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 31 25 27 21 104
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.) 94 81 80 84 339
Asuntos directos 31 25 27 21 104
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 3.03 3.24 2.96 4.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

n/a

Asuntos directos

31

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

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
Asuntos concluidos 33 25 27 22 107
indice de asuntos con prérroga (%) 3.03 0.00 0.00 0.00 0.93
% de participacion respecto del Sector 100.00 0.00 0.00 0.00 50.00

Asuntos con proérroga vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 0 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.) 17 0 0 0 17
Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga (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 prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos con prérroga 1 0 0 0 1
indice 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 1 0 1
Asuntos de GE que pasaron a CO 4 11 2 3 20
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 50.00 0.00

% 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 1 0 1
Indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 0.00 100.00 0.00

% 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 (%)

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso

86.57

90.93

82.01

97.99
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL

GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 17.00 n/a 1.60 n/a 1.60
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 5.00 0.37 19.05 19.80 19.42
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 100.00 128 1.00 14.39 770
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 21.05 3.20 8.11 8.62

Total 100 78.38 78.00

El puntaje 81.25 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

81.25/ 10 =8.13 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:
2017

GESTION ORDINARIA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Trim 1

Trim 2

Trim 3

Trim 4

Estatus 40.vs

3er. trim

Acumulado
(Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 1 0 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

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

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
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 99.99 N/A N/A 99.99
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
PESO DEL

GESTION ORDINARIA INDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.Js favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asun.t(.Js no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.99 80.00 99.99

El puntaje 99.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.99 /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:
2017

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS . ) . Estatus 40.vs  Acumulado
Trim 2 Trim 3 Trim 4 h .
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 9 20 4

indice de asuntos diferidos (%) 44.44 40.00 25.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 2 1 0 0 3
Asuntos diferidos 4 8 1 0 13
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 50.00 12.50 0.00 0.00 23.08
% de participacion respecto del Sector 4.88 1.96 0.00 0.00 1.53
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 9 20 4 6 39
E?/Sice de asuntos con incumplimientos en el Proceso 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 incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 1 0 1
|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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 91.58 97.21 100.00

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

- PESO DEL
CONCILIACION SO D
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 33.33 2.48 13.67 15.88 14.78
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 23.08 1.53 15.62 17.63 16.62
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 89.28 93.51 91.40

El puntaje 91.40 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

91.40/ 10 =9.14 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:
e Gestion Ordinaria: 10.00 x 0.2
e Gestion Electronica: 813 x 0.5
e Conciliacion: 9.14 x 0.3
IDATU ENERO-DICIEMBRE —

Zow e el e s Pk et e

2.00
4.06

2.74

8.80

12
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

370| 283  -23.5%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 1 4  300.0%
.............................................................................................................................................. -~ e
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
.............................................................................................................................................. ~ - YYD

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

369 279 -24.4%
Teléfono ] 181 138 -23.8%
.............................................................................................................................................. 1 44 1 08 -25.0%
................ 44 33 -25.0%
................ o o -
................ o o -
........................................ o o -
0 0 -
$2.95 $2.81 -4.7%
$0.01 $0.00 -100.0%
% de Abono 0.2% 0.0%
45.2%

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

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Financiera Finsol: 474 Part. 1.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE FINANCIERA FINSOL:

T e T o e

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 180

1
1
1
1
1

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

Colima . 7
Hidalgo ' 7

Quintana Roo . 7
Morelos . 6

Durango I 5
Oaxaca . 5
Sinaloa I 3
Veracruz I 3
Chiapas I 2
Sonora I 2
Coahuila
Tlaxcala
Guerrero
Jalisco
Puebla
Tabasco
Yucatan

Tamaulipas - 17

REDECO*
Metropolitana Central I 4
Zacatecas I 3
Aguascalientes I 2
Campeche I 2
Vicepresidencia Juridica** I 2
Guanajuato
Nuevo Leén
San Luis Potosi
Baja California | 0
Baja California Sur
Chihuahua
Ciudad Juarez
Estado de México
Metropolitana Metro
Metropolitana Norte
Metropolitana Oriente
Michoacén
Querétaro

(*) 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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 86 municipios del pais se registra al menos una El 16% de Ilas reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el

84% por mujeres.

reclamacion de Financiera Finsol, de éstos, 25 concentran el
59% de las quejas.

Tepic(Nay) 12 Rango de Edad Reclamaciones
Durango(Dgo) 8

Ixtapaluca(Méx) 7
Altamira(Tamps) 7
Tampico(Tamps) 7

Campeche(Camp) 6

Villa de Alvarez(Col) 6

Benito Juarez(QR) 6

Tulancingo(Hgo) 5
Tezoatlan de Segura y Luna(Oax) 4
Mérida(Yuc) 4

I1ztacalco(CDMX)
Tecoman(Col)
Jiutepec(Mor)
Tecamac(Méx)
Apodaca(NL)
Culiacan(Sin)
Hermosillo(Son)
Aguascalientes(Ags)
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Azcapotzalco(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Milpa Alta(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Leodn(Gto)
Tula de Allende(Hgo)
Cuautla(Mor)
Chalco(Méx)

Coacalco(Méx)

Ecatepec(Méx)
Nopaltepec(Méx)

Valle de Chalco Solidaridad(Méx)

WWWWww w w

NINININDINDININININDINDININININ

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
Crecim. (%)

PRODUCTO
Total 209 100.0 180 100.0 -13.9
Crédito personal 157 75.1 119 66.1 -24.2
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 27 12.9 29 16.1 7.4
Créditos solidarios y/o grupal 0 0.0 22 12.2 -
Resto de productos 1/ 25 12.0 10 5.6 -

1/ Incluye: Crédito simple, Microcréditos, entre otros.

A  66.1% Crédito personal

36% Actualizacién de historial crediticio no realizada

34%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las
amortizaciones
Producto en materia de Cobranza

[0)
B 16.1% repeco)

8%

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

C 12.2% Créditos solidarios y/o grupal

68%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de las

9% R
amortizaciones

5%  Actualizacién de historial crediticio no realizada

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

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencion y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestiébn 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electronica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Gesti6 Evaluacion

Ordinaria | Electrénica Integral

: -
3 Nomina Apoyo, S.A.P.l. de C.V.

;

:

7 Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. .
;

Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V.

5
6
Reféacil Servicios Integrales, S.A. de C.V.

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V.
indice del Sector

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 resolucién
al Usuario. Durante 2017, Financiera Finsol no presentd problemética, ya que de los 81 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, Financiera Finsol no presento
problematica, ya que de los 82 asuntos concluidos en el periodo no solicité prorrogas.

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 Financiera Finsol emitié una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd 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, 1 obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 2 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 2 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el proposito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 12 asuntos atendidos en este proceso, 6 (50.0%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 1.1% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 33.3% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (8.3%) registré por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucibn a la audiencia, informacion
adicional no entregada, etc.), el cual representd el 0.4% 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 resolucion 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 presentd problematica, ya que no registré asuntos con
incumplimiento de Convenio.

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:

e T

2017
GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2 | Trim3  Trima4 £Status4ovs  Acumulado
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 34 17 15 15 81
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

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 332 214 209 142 897
Asuntos directos 34 17 15 15 81
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 9.76 12.59 13.93 9.47

Asuntos directos

17

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

0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 35 17 15 15 82
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
indice 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 2 1 0 3
Asuntos de GE que pasaron a CO 1 3 1 0 5
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 66.67| 100.00 0.00

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 0 2 1 0 3
I(;\/Slce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 0.00 50.00 0.00 0.00 33.33
% de participacion respecto del Sector 0.00 6.67 0.00 0.00 1.28

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 1 0 0 2
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 1 1 0 0 2
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 100.00 100.00 0.00 0.00 100.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacién del Proceso

92.75

76.26

84.65

98.22
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

GESTION ELECTRONICA PESO DEL

) INDICADOR o L
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) Indice de la  Participacion en Por la PROMEDIO DE

Por el indice

institucion el sector participacion PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 11.07

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 60.00 1.12 8.60 19.39 14.00
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 33.33 128 1033 14.39 1236
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 100.00 1.60 1.00 9.31

Total 100 71.87 87.29

El puntaje 83.52 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

83.52 /10 = 8.35 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:
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’ 2017
GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS i Trim 2 Trim 3 T e | oS Ao A(CE“n”:[')?:)O
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 0 0 0 1 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

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

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con prorroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 0 0 0 1 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 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
;I;jlet: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 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

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
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 N/A 99.82 99.99
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*
A PESO DEL
GESTION ORDINARIA NDICADOR

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

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con 0.00 n/a 10.00 n/a 10.00
prérroga

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm 20.00 20.00 20.00
Asun.t(.Js favorables en GO que pasaron a COy no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asun.t(.Js no favorables en GO que en CO se 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
conciliaron

Total 100 99.99 80.00 99.99

El puntaje 99.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.99 /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:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS : . ) Estatus 40.vs  Acumulado
Trim 1 Trim 2 Trim 3 h .
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 4 4 1
indice de asuntos diferidos (%) 50.00 25.00 100.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos 2 1 1 2
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 0.00 100.00 0.00 50.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 1 0 0 1
Asuntos concluidos 4 4 1 3 12
E?/Sice de asuntos con incumplimientos en el Proceso 0.00 2500 0.00 0.00 8.33
% de participacion respecto del Sector 0.00 1.61 0.00 0.00 0.43
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 0 0 0

|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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 83.54 90.09 86.00

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

A PESO DEL
CONCILIACION SO D
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 50.00 1.15 10.50 18.10 14.30
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 33.33 1.02 13.67 18.42 16.04
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 8.33 0.43 18.42 19.47 18.94
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 82.58 95.99 89.29

El puntaje 89.29 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

89.29 /10 = 8.93 de calificacion

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 10.00 Xx
o Gestion Electronica: 8.35 x
e Conciliacion: 8.93 x

IDATU ENERO-DICIEMBRE

0.2
0.5
0.3

¥ Dt s b v e o

2.00
4.17

8.85

2.68

12
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante

CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

2,289 3,662  60.0%
2,143 3,081  43.8%
146 581  297.9%

0 0 -

146 581 297.9%

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

% de Abono

Resolucion Favorable al Usuario

146 581 297.9%
16 464 2800.0%
86 82 -4.7%
26 19 -26.9%

0 11 .

18 5 -72.2%

0 ) -

0 ) -
$0.0 $0.0 -
$0.0 $0.0 -
0.0% 65.4%

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener

un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,

estandarizada y congruente para proteger ain mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en

general.

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Exitus Credit: 610 Part. 1.6%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE EXITUS CREDIT:

2016 2017

-
e e au

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 264

o]
N

11
10

o
M~~~ ol oo,
I..ll. EEEE=
N | NN
L T B B B |
o|lo|o|o|o
0w C * N ¥ = w0 = = c n [%2] c %] N 7
2 8 5 856285 % 38 g8 gs 8§58 888852882282 gge gy 81 g
S 3 % ® O 2 ® 5 3 £ £ 2 £ € g 2 ® o 2 2 £ £ 8 g o B g L s § 8 9 £ 5 x 28
gsotﬁm—%@m‘-agcu.@oméo_Q—'STsmE'EESE:c;Z-:‘QQQ:@E_‘%
E 5 32 I 0O Q0 S 8 £ £ 0§20 vwEQL T F 2 c® £ gl B 3 s« O S § g 2 =2 <
a s b o 8 > 3 £ o 5 & E S 8 8 - © ¢ O ¢ g 2 8 8 35 v 2 F
14 c - c = 5 7} =1 IS IS} O N S © 3>
o £ s O & s 2 £ « o = E = g s T o -
= it S ° o £ ‘T =
© 5 g e < g S 3 & 0§ &
] = 8, < o g a 50
2 S s 3 3 2 it
8 B @ s = 3
g = =
(=]
g

(*) 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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 56% de Ilas reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
44% por mujeres.

En 88 municipios del pais se registra al menos una

reclamacion de Exitus Credit, de éstos, 22 concentran el 60%
de las quejas.

Campeche(Camp) 23 .
Mérida(Yuc) 17 Rango de Edad Reclamaciones
Othén P. Blanco(QR) 11
Veracruz(Ver) 11
Torre6n(Coah) 8

La Paz(BCS) 7

Chihuahua(Chih) 7

Cuernavaca(Mor) 7
Tuxtla Gutiérrez(Chis)
Saltillo(Coah)
Durango(Dgo)
Pachuca(Hgo)
Tepic(Nay)
Guadalajara(Jal)
Jiutepec(Mor) 5
|1ztapalapa(CDMX)
Miguel Hidalgo(CDMX)
Colima(Col)
Leodn(Gto)
Zacatepec(Mor)
Benito Juarez(QR)
Hermosillo(Son)
Xalapa(Ver)
Calkini(Camp)
Champotén(Camp)
Delicias(Chih)
Villa de Alvarez(Col)
Mineral de la Reforma(Hgo)
Jojutla(Mor)
Guadalupe(NL)
Monterrey(NL)
Oaxaca de Juarez(Oax)

[e23[e>R{e>R{e2R{e)]

(6]

R R R E o E

W W W [(W(W|w|w|w w

Jesus Maria(Ags) 2
Cuauhtémoc(CDMX) 2
Gustavo A. Madero(CDMX) 2

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
Total 100.0 100.0 45.9
Crédito personal 115 63.5 170 64.4 47.8
Crédito de némina 43 23.8 58 22.0 34.9
Crédito simple 13 7.2 15 5.7 15.4
Resto de productos 1/ 10 55 21 7.9 -

1/ Incluye: Tarjeta de crédito, Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Domiciliacién, entre otros.

64.4% Crédito personal

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

Negativa a cumplir con la conclusion anticipada
establecida en el contrato

35%
8%
8%  Incumplimiento con los términos del contrato

22.0% Credlto de némina

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

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o
moratorios

16%
12%

12% Incumplimiento con los términos del contrato

5.7% Crédito simple

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

33%

20% Incumplimiento con los términos del contrato

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada
establecida en el contrato

0

13%

7. 9% Varlos
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INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Evaluacion

Integral

Apoyo Econdmico Familiar, S.A. de C.V.
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V.

Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. -

T T T I I N
fmosmiamor | o | en | ew | e
fmsmen [ [ e | u | e
s oo sariwty | o | wn | e | e
--
Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. ---

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V. 6.71 m
indice del Sector 9.73 _

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 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 maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 resolucién
al Usuario. Durante 2017, Exitus Credit acumulé 9 vencimientos de 181 asuntos directos, lo que
implic6 que en el 5.0% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éstos
representaron el 4.0% de los asuntos vencidos del Sector.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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, Exitus Credit no presentd
problematica, ya que de los 181 asuntos concluidos en el periodo no solicité prérrogas.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucion no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidon Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado.
En 7 casos Exitus Credit emiti6 una resolucion a favor del Usuario, no obstante la misma no se
materializd 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 estos, 1 obtuvo respuesta negativa en el procedimiento conciliatorio.

En contraste, de 36 casos donde la Institucion otorgd respuesta desfavorable para el Usuario en
Gestion Electronica, 13 obtuvieron respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion,
cuando el propodsito fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este
proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 57 asuntos atendidos en este proceso, 13 (22.8%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 2.5% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 30.8% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 3 asuntos (5.3%) registraron por lo menos un
incumplimiento en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia,
informacion adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 1.3% de los asuntos con al
menos un incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de los 4 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resolucion de la
reclamacién a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada su ejecucion, Exitus Credit no presenté problematica, ya que no registr6 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 1

Trim 2

SHCP

Trim 3

2017

Trim 4

Carvizer Fmsac oy

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.) 743 869 895 800 3,307
Asuntos directos 52 44 45 40 181
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 14.29 19.75 19.89 20.00 18.27
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 0 0 1
Asuntos directos 52 44 45 40 181
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 1.92 0.00 0.00 0.00 0.55
% de participacion respecto del Sector 20.00 0.00 0.00 0.00 3.70

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 52 44 45 40 181
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 prorroga (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(El/si)lce de asuntos con prorroga ¢/ 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 4 0 2 1 7
Asuntos de GE que pasaron a CO 12 15 10 9 46
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 33.33 0.00 20.00 11.11 15.22
% de participacion respecto del Sector 13.79 0.00 2.17 1.33 2.62

Calificacién del Proceso

77.62

86.35

90.28

85.57

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 1 0 0 0 1
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 4 0 2 1 7
|(I(‘)l/d)lce de asuntos favorables en GE que pasaron a CO y no se conciliaron 25.00 0.00 0.00 0.00 14.29
0
% de participacion respecto del Sector 5.00 0.00 0.00 0.00 1.28
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 1 4 3 5 13
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 5 15 8 8 36
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 20.00 26.67 37.50 62.50 X 36.11
% de participacion respecto del Sector 5.26 13.79 7.14 14.29 _ 10.40
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 18.27

Asuntos con prérroga vencidos -mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 15.22 2.62 17.11 18.59 17.85
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 14.29 128 13.00 14.39 13.70
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 36.11 10.40 6.75 5.50 6.13

100 . 81.64

El puntaje 87.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

87.68 /10 =8.77 de calificacioén

(*) 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

Asuntos diferidos

Exitu5> Credit

SHCP

2017

Trim 3

Trim 4

cdmbuskr

o aka Aacoret 3008 I8 Proscooe
¥ Oehas 69 b8 SINared o0

Estatus 40.vs
3er. trim

A

Acumulado
(Ene-Dic)

Asuntos concluidos

17

15

14

indice de asuntos diferidos (%)

35.29

13.33

14.29

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos diferidos

indice de asuntos diferidos no conciliados (%)

% de participacion respecto del Sector

Asuntos con incumplimientos en el Proceso

Asuntos concluidos

Indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso
(%)

5.88

6.67

0.00

% de participacion respecto del Sector

Calificacion del Proceso

97.24

91.71

93.40

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 4
|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos con Diferimiento

Asuntos con Diferimiento no Conciliados

Asuntos con Incumplimiento

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

PESO DEL
INDICADOR
(Puntos)

20

20

20

40

Total 100

Datos

indice de la

institucion

22.81

30.77

5.26

0.00

Participacion

en el sector

2.48

2.04

1.29

0.00

Asignacion de puntos

El puntaje 89.98 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

89.98 / 10 = 9.00 de calificacion

Por el indice Porif | PRIOINIEDIO DI2
participacion PUNTOS

15.67 15.88 15.78

14.15 16.83 15.49

19.00 18.42 18.71

40.00 40.00 40.00

88.82 91.13 89.98
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:

e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-DICIEMBRE

- X
8.77 x
9.00 x

SHCP

0.6
0.4

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

5.26

3.60

10
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

o o -
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 0 0 -
.............................................................................................................................................. o o :
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0 0 -
........................................................................................................................................ 5 5 :

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

0 0 -
........... o o -
.............................................................................................................................................. o o -
.............................................................................................................................................. o o -
........... o o -
........... 0 o -

0 0 -
% de Abono - -
- :

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

11
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Némina Apoyo: 372 Part. 1.0%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE NOMINA APOYO:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 114
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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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 55% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
45% por mujeres.

En 61 municipios del pais se registra al menos una

reclamacién de Nomina Apoyo, de éstos, 20 concentran el
61% de las quejas.

Oaxaca de Juarez(Oax) 11 .
Culiacan(Sin) 7 Rango de Edad Reclamaciones
Cuernavaca(Mor) 6

La Paz(BCS) 4

Acapulco de Juarez(Gro) 4
Aguascalientes(Ags)
Alvaro Obregén(CDMX)
Zapopan(Jal)
Toluca(Méx)
Santa Maria Atzompa(Oax)
Villa Hermosa(Tab)
Guadalupe(Zac)
Campeche(Camp)
Iztapalapa(CDMX)
Villa de Alvarez(Col)
Temixco(Mor)
Nezahualcoyotl(Méx)
San Andrés Zautla(Oax)
San Pedro Huamelula(Oax)
San Sebastian Tutla(Oax)
Santa Cruz Acatepec(Oax)
Santa Cruz Xoxocotlan(Oax)
Hunucma(Yuc)
Zacatecas(Zac)
Comondu(BCS)
Juarez(Chih)
Cuajimalpa(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
Gustavo A. Madero(CDMX)
Tlalpan(CDMX)
Tlahuac(CDMX)
Venustiano Carranza(CDMX)
Xochimilco(CDMX)
Durango(Dgo)
Ledn(Gto)

W W (wW|w|w|w|w
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Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)

Total 100.0 100.0 81.0
Crédito de némina 26 41.3 67 58.8 157.7
Crédito personal 29 46.0 37 32.4 27.6
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 3 4.8 5 4.4 66.7
Resto de productos 1/ 5 7.9 5 4.4 -

1/ Incluye: Crédito para adultos mayores (pensionados o jubilados), Crédito simple, entre otros.

Cf)

58.8% Crédito de nédmina

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

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el
Usuario, cliente y/o socio

34%

19%

13% Actualizacién de historial crediticio no realizada

32.4% Credlto personal

Crédito otorgado sin ser solicitado ni autorizado por el

0,
30% Usuario, cliente y/o socio

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

19%
las amortizaciones
14%  Actualizacion de historial crediticio no realizada

Producto en materia de Cobranza
(REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

4.4%

4 4% Varios
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INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Gestién Evaluacion
Ordinaria Conciliacion Integral
| om
I
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. 10.00 9.14
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. m-
e sarieoy | wa | owm | ow | o
Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. ---
o fmsariwey. | wa | sm | aw | sa
fmosmiamor | o | en | ew | e
2 TS B B B
s oo sariwty | o | wn | e | e
-
Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. ---

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V. 6.71 m 8.52
indice del Sector 9.73 _

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

3.90

©
o
&

5.98
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 resolucién
al Usuario. Durante el 2017, Némina Apoyo no presentd problemética, ya que no se registraron
asuntos directos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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, Némina Apoyo no presentd
problematica, ya que no no solicitd prérrogas en el periodo.

INCONGRUENCIA ENTRE PROCESOS: Es cuando la Institucién no toma con la debida seriedad el
proceso de Gestidon Electronica, al no estar atendiendo los asuntos con el debido esmero y cuidado.
En esta materia, Nomina Apoyo no presentd problematica, ya que no present6 incongruencia entre
procesos.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 29 asuntos atendidos en este proceso, 12 (41.4%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 2.3% de los asuntos
con diferimiento del Sector.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (6.9%) registré por lo menos un incumplimiento
en el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion a la audiencia, informacion
adicional no entregada, etc.), los cuales representaron el 0.9% de los asuntos con al menos un
incumplimiento del Sector.

Por otro lado, de 8 asuntos donde las partes llegaron a un acuerdo para la resoluciéon de la
reclamacién a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae
aparejada su ejecuciéon, Nomina Apoyo no presentd problematica, ya que no registréo 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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2017
GESTION ELECTRONICA et
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim1  Trim2  Trim3  Trim4  4ows 3er,  Acumulado
trim (Ene-Dic)
Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 11 11 16 22 60
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.) 201 205 311 341 1,058
Asuntos directos 11 11 16 22 60
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 18.27 18.64 19.44 15.50 17.63
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 0 0 0
Asuntos directos 11 11 16 22 60
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 11 12 17 24 64
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 prorroga (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(El/si)lce de asuntos con prorroga ¢/ 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

Calificacién del Proceso

93.96

92.29

90.84

86.45

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 2 1 3
Asuntos de GE que pasaron a CO 4 0 4 2 10
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 0.00 50.00 50.00 30.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 2.17 1.33 1.12
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 2 1 3
I(?/Slce 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 0 0 1 2
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 3 0 2 1 6
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 33.33 0.00 0.00 100.00 X 33.33
% de participacion respecto del Sector 5.26 0.00 0.00 2.86 _ 1.60
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA e o
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacionen [« . Porla  PROMEDIO DE
institucion el sector participacion PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 17.63

Asuntos con prérroga vencidos -mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 30.00 1.12 14.30 19.39 16.85
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 33.33 1.60 7.00 9.31 8.15

100 . 88.70

El puntaje 91.50 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

91.50/ 10 =9.15 de calificacidn

(*) 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:
2017

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS . ) . Estatus 40.vs  Acumulado
Trim 2 Trim 3 Trim 4 h .
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 5 11 11

indice de asuntos diferidos (%) 20.00 36.36 54.55

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 0 0 0 0 0
Asuntos diferidos 1 4 6 1 12
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 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 incumplimientos en el Proceso 2 0 0 0 2
Asuntos concluidos 5 11 11 2 29
E?/Sice de asuntos con incumplimientos en el Proceso 40.00 0.00 0.00 0.00 6.90
% de participacion respecto del Sector 3.28 0.00 0.00 0.00 0.86
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 2 5 1 0 8
|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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 95.62 92.34 94.39

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

CONCILIACION PESO DEL

INDICADOR
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 41.38 2.29 12.14 16.20 14.17
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 6.90 0.86 18.69 18.94 18.82
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 90.83 95.14 92.99

El puntaje 92.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

02.99/10 =9.30 de calificacion
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:

e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-DICIEMBRE

- X
9.15 x
9.30 x

SHCP

0.6
0.4

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

5.49

3.72

9.21

10
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

179 168  -6.1%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 167 149  -10.8%
.............................................................................................................................................. - - S
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 7 0 -100.0%
e - - ——

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

12 19 58.3%
Correc electrénico | 7 14 100.0%
.............................................................................................................................................. 5 5 o.o%
................ o o -
................ o o -
................ o o -
........................................ o o -
0 0 -
$37,627.2 $52,391.7 39.2%
$25,866.7 $63,304.3 144.7%
% de Abono 68.7% 120.8%
sa2%

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

11
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Siempre Creciendo: 349 Part. 0.9%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE SIEMPRE CRECIENDO:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 116

©O
™

™
Y <45
HHH
SIS oo oo
G|l |4 A9 oc|lo|lo|lo|lo|o|o|o|o|o|o|o|o|lo|o|o|lo|lo|o|o|o
(| | | e e | e
o0 %) = NN E [} R = = c = c v
h 4% 883583585353 2883 8¢E5 2288888 C¢eEEE8¢L85 g
O &£ ¢ £ %4 ¢ o8 8§ 2 =909 § 35 t 5 8§ 2 § X S £ 8 2 2 § > 82 K ¢ 8 © g
w 3 3 = £ X 8 3353 8 % 3 £ 5 3§ L3 &L gg2 =22 3z ¢ g o & o &
o s a 5§65 g g2t 2> 00 =2 0 T 8 E € @ 32 ¢ 5T O g € 2 8 c 0 & 2 §
[T 3 F > g9 3 = © 2 o § &6 8 O 0 o 8 O c ¢ £ £ = >3
xr S S 2 0 c S 9 E=S) °c 3 c 8 8 s o = N
[ z T s IS —C'g.%c—u o © g = 3 =
= '© = =
o ¢ S s 2 a © B s 28 o o4

(] =3 n < S = a o 9

2 £ g ul S 3 3

8 B o T = =

=3 = =

@

LQ

>

(*) 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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

El 45% de Ilas reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el
55% por mujeres.

En 64 municipios del pais se registra al menos una

reclamacién de Siempre Creciendo, de éstos, 18 concentran
el 60% de las quejas.

Puebla(Pue) 9 .
Culiacan(Sin) 9 Rango de Edad Reclamaciones
Tuxtla Gutiérrez(Chis) 7
Juérez(Chih) 5
Monterrey(NL)
Tampico(Tamps) 5
Ciudad Madero(Tamps) 4
Chihuahua(Chih)
San Andrés Cholula(Pue)
Altamira(Tamps)
Totolac(Tlax)
Veracruz(Ver)
Berriozabal(Chis)
Zapopan(Jal)
Navolato(Sin)
Xaltocan(Tlax)
Minatitlan(Ver)
Aguascalientes(Ags)
Arriaga(Chis)
Chiapa de Corzo(Chis)
Tapachula(Chis)
Tuxtla Chico(Chis)
Benito Juarez(CDMX)
Coyoacan(CDMX)
Cuauhtémoc(CDMX)
I1ztapalapa(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Colima(Col)
San Miguel de Allende(Gto)
Ajacuba(Hgo)
Huejutla(Hgo)
Huichapan(Hgo)
Pachuca(Hgo)
Ciudad Guzman(Jal)
Guadalajara(Jal)

al
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Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:
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2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)

Total 147 100.0 116 100.0 -21.1
Crédito personal 77 52.4 66 56.9 -14.3
Producto en materia de Cobranza
(REDECO) 15 10.2 15 12.9 0.0
Crédito de némina 44 29.9 14 12.1 -68.2
Créditos solidarios y/o grupal 0 0.0 12 10.3 -
Resto de productos 1/ 11 7.5 9 7.8 -0.2

1/ Incluye: Crédito en cuenta corriente, Servicios en sucursal y/o UNE, entre otros.

o

QU

A  56.9% Crédito personal

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

14%

14%

12%

12.9%

100%

43%

36%

14%

las amortizaciones

La Institucién no entrega la carta liberacion de adeudos
ylo carta finiquito, factura, garantia, gravamen, ler

testimonio

Gestion de Cobranza (REDECO)

Producto en materia de Cobranza

(REDECO)

Gestion de Cobranza (REDECO)

C 12.1% Crédito de némina

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

testimonio

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

las amortizaciones

Negativa a cumplir con la conclusién anticipada

establecida en el contrato

D 10.3% Créditos solidarios y/o grupal

= 7.8% Varios



FICHA ESTADISTICA 2017
SIEMPRE CRECIENDO creciendo >

™ g Sweaen

INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Gestién Evaluacion
Ordinaria Conciliacion Integral
-
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. 10.00 9.14
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. m-
e sarieoy | wa | owm | ow | o
Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. ---
o fmsariwey. | wa | sm | aw | sa
fmosmiamor | o | en | ew | e
2 TS B B B
s oo sariwty | o | wn | e | e
-
Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. ---

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V. 6.71 m 8.52
indice del Sector 9.73 _

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

© | ©
w | o
o | N

3.90

©
o
&

5.98
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 2017, Siempre Creciendo no presento problematica, ya que de 1 asunto directo
en el periodo no se registraron vencimientos.

PRORROGAS SOLICITADAS: Cuando la Institucién 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, Siempre Creciendo no presento
problematica, ya que de 1 asunto concluido 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.
En esta materia, Siempre Creciendo no presentd probleméatica, ya que no presentd incongruencia
entre procesos.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 16 asuntos atendidos en este proceso, 4 (25.0%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 0.8% de los asuntos
con diferimiento del Sector. De éstos, el 75.0% obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: En esta materia, Siempre Creciendo no presenté 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 1

Trim 2

SHCP

Trim 3

2017

Trim 4

Carvizer Fmsac oy

Estatus
40.vs 3er.
trim

Acumulado

(Ene-Dic)

Asuntos directos vencidos 0 0 0 0 0
Asuntos directos 16 10 28 11 65
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.) 211 43 186 107 547
Asuntos directos 16 10 28 11 65
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 13.19 4.30 6.64 9.73 8.42
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 1 0 0 0 1
Asuntos directos 16 10 28 11 65
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 6.25 0.00 0.00 0.00 1.54
% de participacion respecto del Sector 20.00 0.00 0.00 0.00 3.70

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 16 10 28 11 65
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 prorroga (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(El/si)lce de asuntos con prorroga ¢/ 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

Calificacién del Proceso

94.43

90.22

93.80

89.56

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 1 1 2 4
Asuntos de GE que pasaron a CO 2 2 2 4 10
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 0.00 50.00 50.00 50.00 40.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 1.41 1.09 2.67 1.50
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 1 1 2 4
I(?/Slce 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 0 0 1 1
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 1 1 1 2 5
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 0.00 50.00 X 20.00
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 0.00 2.86 _ 0.80
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

= = PESO DEL
GESTION ELECTRONICA e o
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS (Puntos) indice dela  Participacionen [« . Porla  PROMEDIO DE
institucion el sector participacion PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga vencidos -mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
Asuntos con prérroga c/ respuesta 5 0.00 0.00 500 500 500
incongruente/incompleta

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 40.00 1.50 12.40 19.19 15.80
Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron

Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 20.00 0.80 8.20 9.65 8.93

100 87.87 88.05

El puntaje 92.18 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

92.18 /10 =9.22 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:

2017
GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Trim 2 Trim 3 Trima  EStatusdows  Acumulado
3er. trim (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
|
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0 0 16 0 16
Asuntos directos 0 0 1 0 1

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 0.00 0.00 16.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

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 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
;I;jler: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 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
|
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se conciliaron 0 0 0 0 0
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

Calificaciéon del Proceso N/A N/A 96.94 N/A 99.80
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos

PESO DEL

INDICADOR
(Puntos)

GESTION ORDINARIA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS indice de la

institucion

Participacion en
el sector

ol Mcoul gt & Forsasos

¥ St o b Lt
“rvcam Tmateee

Asignacion de puntos*

Por la
participacion

Por el indice

PROMEDIO DE
PUNTOS

Asuntos directos vencidos mm 10.00 10.00 10.00

Asuntos con prérroga mm 10.00 10.00 10.00
Asuntos con prérroga vencidos _mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con
prérroga

0.00

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO y no se

- 15 0.00
conciliaron
Asun.t(.Js no favorables en GO que en CO se 10 0.00
conciliaron
Total 100

El puntaje 99.80 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

99.80/ 10 =9.98 de calificacion

n/a

Asuntos favorables en GO que pasaron a CO mm

0.00

0.00

15.00

10.00

99.80

10.00

20.00

15.00

10.00

10.00 n/a
15.00
10.00
80.00

99.80

(*) Férmula para asignar los puntos:

Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x
— valor maximo) ]

(valor minimo — valor de calculo ) ) / (valor minimo

10
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CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS . ) Estatus 40.vs  Acumulado
Trim 2 Trim 3 h .
3er. trim (Ene-Dic)
Asuntos diferidos 1 3 0 0 4
Asuntos concluidos 2 5 4 5 16
indice de asuntos diferidos (%) 50.00 60.00 0.00 0.00 25.00
% de participacion respecto del Sector 1.02 1.84 0.00 0.00 0.76

Asuntos diferidos no conciliados 1 2 0 0 3
Asuntos diferidos 1 3 0 0 4
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 100.00 66.67 0.00 0.00 75.00
% de participacion respecto del Sector 2.44 3.92 0.00 0.00 1.53

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 2 5 4 5 16
E?/Sice de asuntos con incumplimientos en el Proceso 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

84.10

100.00

100.00

Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 0 0 0 0 0
E(r)l/gice de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos
PESO DEL

INDICADOR

CONCILIACION
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos con Diferimiento

Asuntos con Diferimiento no Conciliados
Asuntos con Incumplimiento

Asuntos con Incumplimiento de Convenio

El puntaje 88.68 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

88.68 / 10 = 8.87 de calificacion

i) Wkndel PO gy Pl PROMEDIOOE

20 25.00 0.76 15.25 18.73 16.99
|
20 75.00 1.53 5.75 17.63 11.69
|
20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
|
40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 81.00 96.36 88.68

11
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria: 998 x 0.2
e Gestion Electronica: 9.22 x 0.5
e Conciliacion: 8.87 x 0.3

IDATU ENERO-DICIEMBRE

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

2.00
4.61

2.66

9.27

12
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

316| 60  -81.0%
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 179 3 -98.3%
.............................................................................................................................................. o o
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 71 2 97.2%
e - = b

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

137 57 -58.4%
CONDUSEF-Gestion Electrénica | 52 33 -36.5%
.............................................................................................................................................. 2 1 7 750.0%
................ 41 4 -90.2%
................ 42 2 -95.2%
................ o 1 -
.................................. o o -
0 0 -
$2,502.8 $439,124.4| 17445.3%
$7,835.0 $41,040.8 423.8%

% de Abono 313.0% 9.3%

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

13
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La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros esta facultada para
informar al publico sobre la situacion 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 Comision 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: 37,449
Acciones de Defensa realizadas de Wac de Mexico: 454 Part. 1.2%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE WAC DE MEXICO:

2016 2017

-

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 proteccién y defensa de sus derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educaciéon Financiera.

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DELEGACIONAL DE LAS RECLAMACIONES: 190

o
(<]

34

1
1
1

0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0

Sonora . 9

Ciudad Juérez . 8
Puebla I 3
Colima | O
Jalisco

Sinaloa I 5
Nayarit

REDECO*
Chihuahua
Chiapas . 4
Guerrero I 4
Coahuila I 3
Hidalgo | 2
Campeche
Morelos
Durango
Oaxaca | 0
Querétaro
Tabasco
Tlaxcala
Veracruz
Yucatan
Zacatecas

Tamaulipas I 6
Michoacan

Nuevo Leén I 3

Aguascalientes . 6
Guanajuato

Quintana Roo I 5
Vicepresidencia Juridica** I 3
Baja California Sur I 2
San Luis Potosi
Baja California | 0
Estado de México
Metropolitana Central
Metropolitana Metro
Metropolitana Norte
Metropolitana Oriente

(*) 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 atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 61 municipios del pais se registra al menos una El 52% de las reclamaciones fueron
presentadas por hombres, mientras que el

48% por mujeres.

reclamacion de Wac de Mexico, de éstos, 14 concentran el
60% de las quejas.

Chihuahua(Chih) 29 X
Juarez(Chih) 11 Rango de Edad Reclamaciones
Hermosillo(Son) 10
Aguascalientes(Ags) 9
Delicias(Chih) 8
Saltillo(Coah)
Monterrey(NL)
Benito Juarez(QR)
Tampico(Tamps)
Torre6n(Coah) 5
San Luis Potosi(SLP) 5
Mérida(Yuc) 5
Pachuca(Hgo)
Tlaquepaque(Jal)
Guadalupe(NL)
Santa Catarina(NL)
San Cristébal de las Casas(Chis)
Hidalgo del Parral(Chih)
Leodn(Gto)
Acapulco de Juarez(Gro)
Chilpancingo de los Bravo(Gro)
Chapala(Jal)
Culiacan(Sin)
La Paz(BCS)
Cuauhtémoc(CDMX)
Alvaro Obregén(CDMX)
Gral. Escobedo(NL)
San Nicolas de los Garza(NL)
Huejotzingo(Pue)
Soledad de Graciano Sanchez(SLP)
Ciudad Madero(Tamps)
Reynosa(Tamps)
Campeche(Camp) 1
Ocozocoautla de Espinosa(Chis)
Tapachula(Chis) 1

oo oo

EIES R

W WW(wWw|w w

NINININININININN

=

Nota: S6lo se muestran los municipios con mayor nimero de reclamaciones.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

2016 2017
PRODUCTO Crecim. (%)
177

Total 100.0 190 100.0
Crédito personal 126 71.2 152 80.0 20.6
Producto en materia de Cobranza
7. . .
(REDECO) 14 9 17 8.9 21.4
Crédito de nébmina 17 9.6 11 5.8 -35.3
Resto de productos 1/ 20 11.3 10 5.3 -

1/ Incluye: Crédito simple, REUS, entre otros.

A  80.0% Crédito personal

46%  Gestion de Cobranza (REDECO)
21% Actualizacion de historial crediticio no realizada

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

11% . .
las amortizaciones

Producto en materia de Cobranza

0)
8.9%  REDECO)

100% Gestion de Cobranza (REDECO)

C 5.8% Crédito de nédmina

Inconformidad con el saldo del crédito o del monto de

55% o
las amortizaciones

9%  Gestion de Cobranza (REDECO)

Cobro no reconocido de intereses ordinarios y/o

9% :
moratorios

D 5.3% Varios
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INDICE DE DESEMPERNO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El indice de Desempefio de Atencién a Usuarios es un indicador que mide la calidad operativa de atencién y servicio de
las Instituciones Financieras, en cuanto a la gestién 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: Gestion Ordinaria, Gestion Electrénica y Conciliacion.

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

Evaluacion por Proceso IDATU

Ranking Institucion Gestion Gestién Evaluacion
Ordinaria Conciliacion Integral
-
Apoyo Econémico Familiar, S.A. de C.V. 10.00 9.14
Financiera Independencia, S.A.B. de C.V. m-
e sarieoy | wa | owm | ow | o
Red de Servicios Financieros, S.A. de C.V. ---
o fmsariwey. | wa | sm | aw | sa
fmosmiamor | o | en | ew | e
2 TS B B B
s oo sariwty | o | wn | e | e
-
Prestaciones Finmart, S.A.P.l. de C.V. ---

Préstamos Felices en 15 Minutos, S.A. de C.V. 6.71 m 8.52
indice del Sector 9.73 _

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-diciembre), juntas concentran el 71.2% del Sector.
Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 1,577 SOFOM ENR que se encuentran en operacion.

© | ©
w | o
o | N

3.90

©
o
&

5.98
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METODOLOGIA DEL INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

e EVALUACION POR PROCESO:
A. Las Instituciones obtienen como maximo 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 Institucién, 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 %
= Gestién Ordinaria 20 %
= Conciliaciéon 30 %
E. Por ultimo, se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU.

Asuntos directos vencidos 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 5
Asuntos con prérroga 10
Asuntos con prérroga vencidos 15
Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 5
Asuntos con prérroga c/ respuesta incongruente/incompleta 5

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga

Asuntos con prérroga vencidos

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga
Asuntos favorables en GO que pasaron a CO

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

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos
Asuntos diferidos no conciliados

Asuntos con incumplimientos en el Proceso
Asuntos con incumplimiento de Convenio

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

(86 de 1,577 SOFOM ENR se han adherido a este proceso)

*Cuando no haya asuntos concluidos en el proceso de Gestién Ordinaria, su puntaje se suma en partes iguales en los otros dos procesos.
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 Institucidon no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion al
Usuario. Durante 2017, Wac de México acumulo 1 vencimientos de 84 asuntos directos, lo que implico
gue en el 1.2% de los casos el Usuario quedara en estado de indefension; éste represento el 0.4% 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. En esta materia, Wac de México no presentd problematica,
ya que de los 84 asuntos concluidos en el periodo no solicito 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 7 casos donde la Institucién otorgé respuesta desfavorable para el Usuario en Gestion Electronica,
1 obtuvo respuesta favorable a éste en el procedimiento de Conciliacion, cuando el propoésito
fundamental de tramitarlo via electronica es que el asunto no llegue a este proceso legal.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 12 asuntos atendidos en este proceso, 1 (8.3%) registré por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, el cual representd el 0.2% de los asuntos con
diferimiento del Sector. De éstos, ninguno obtuvo respuesta negativa (no conciliado).

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 1 asunto (8.3%) registré por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), el cual representd el 0.4% 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 resolucion de la reclamacion
a través de la firma de un convenio, el cual tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada su ejecucion,
Wac de México 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:

GESTION ELECTRONICA
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

Asuntos directos vencidos

Trim 1

Trim 2

SHCP

Trim 3

Trim 4

2017

Estatus
40.vs 3er.

trim

Carvizer Fmsac oy

Acumulado

(Ene-Dic)

Asuntos directos

18

21

indice de asuntos directos vencidos (%)

0.00

0.00

% de participacion respecto del Sector

Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 150 154 267 244 815
Asuntos directos 18 21 29 16 84
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.33 7.33 9.21 15.25 9.70
% de participacion respecto del Sector n/a n/a n/a n/a n/a

Asuntos directos c/ respuesta incongruente/incompleta 0 0 1 0 1
Asuntos directos 18 21 29 16 84
indice de asuntos directos c/ respuesta incongruente o incompleta (%) 0.00 0.00 3.45 0.00 1.19
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 11.11 0.00 3.70

Asuntos con prérroga 0 0 0 0 0
Asuntos concluidos 18 21 29 16 84
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 prorroga (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(El/si)lce de asuntos con prorroga ¢/ 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

Calificacién del Proceso

98.46

94.67

91.53

Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0 0 0 0 0
Asuntos de GE que pasaron a CO 1 2 1 3 7
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(?/Slce 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 0 1 0 1
Asuntos no favorables en GE que pasaron a CO 1 2 1 3 7
indice de asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron (%) 0.00 0.00 100.00 0.00 v 14.29
% de participacion respecto del Sector 0.00 0.00 2.38 0.00 _ 0.80

96.55
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HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos*

. , PESO DEL
GESTION ELECTRONICA INDICADOR

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

Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos

Asuntos con prérroga vencidos mm 15.00 15.00 15.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos con prérroga 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 mm 20.00 20.00 20.00

Asun.t(.)s favorables en GE que pasaron a CO y no se 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
conciliaron
Asuntos no favorables en GE que en CO se conciliaron 10 14.29 0.80 8.71 9.65

Total 100 95.87 88.74

El puntaje 96.39 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

96.39/ 10 = 9.64 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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SHCP . 4l

HOJA DE DATOS:

CONCILIACION

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS . ) Estatus 40.vs  Acumulado
Trim 2 Trim 3 h .
3er. trim (Ene-Dic)

Asuntos diferidos

Asuntos concluidos 5 2 1

indice de asuntos diferidos (%) 0.00 0.00 0.00

% de participacion respecto del Sector

Asuntos diferidos no conciliados 0 0 0 0 0
Asuntos diferidos 0 0 0 1 1
indice de asuntos diferidos no conciliados (%) 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 incumplimientos en el Proceso 0 1 0 0 1
Asuntos concluidos 5 2 1 4 12
E?/Sice de asuntos con incumplimientos en el Proceso 0.00 50.00 0.00 0.00 8.33
% de participacion respecto del Sector 0.00 1.61 0.00 0.00 0.43
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0 0 0 0 0
Asuntos con Convenio 1 0 0 0 1
|(I(’)l/(()'j)lce de asuntos con Incumplimiento de Convenio 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 100.00 94.85 100.00 96.76

HOJA DE CALCULO (Periodo: Acumulado enero-diciembre 2017)

Datos Asignacion de puntos

- PESO DEL
CONCILIACION SO D
Por la PROMEDIO DE

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

Por el indice

Asuntos con Diferimiento 20 8.33 0.19 18.42 19.68 19.05
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Diferimiento no Conciliados 20 0.00 0.00 20.00 20.00 20.00
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento 20 8.33 0.43 18.42 19.47 18.94
. _____________ _________ ________ _________ ________________|
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 40 0.00 0.00 40.00 40.00 40.00

Total 100 96.83 99.16 97.99

El puntaje 97.99 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.99/ 10 =9.80 de calificacion
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WAC DE MEXICO :

PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

e Gestion Ordinaria:

e Gestion Electronica:
e Conciliacion:

IDATU ENERO-DICIEMBRE

- X
9.64 x
9.80 x

0.6
0.4

............
Tew s P

5.78

3.92

9.70
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NUEVA SECCION

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)

El articulo 50 Bis, fraccion V, de la Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros, establece
que el titular de la Unidad Especializada debera presentar al cierre de cada trimestre, un informe a la Comision
Nacional de todas las consultas, reclamaciones y aclaraciones recibidas y atendidas por la Institucion Financiera
en los términos que la Comision Nacional establezca a través de las disposiciones de caracter general, las
cuales indican que el REUNE sera el medio por el cual las UNE daran cumplimiento a sus obligaciones ante
CONDUSEF.

Asuntos registrados

Tipo de Asunto

98| 53  -45.9%

"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 20 19 -5.0%
.............................................................................................................................................. - e ——
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" 3 6 100.0%
e - - o

CONTROVERSIAS

Medio de Recepcidn

78 34 -56.4%
CONDUSEF-Gestion Electrénica | 61 21 -65.6%
.............................................................................................................................................. 5 1 3 1 60.0%
................ 1 2 o -1 oo.o%
................ o o -
................ o o -
........................................ o o -
0 0 -
$0.0 $300.0 -
$0.0 $300.0 -

% de Abono - 100.0%

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