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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros €sta facultada para
informar al publico sobre Ia 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 Banca de Desarrollo: 724 Part.
Acciones de Defensa realizadas de Bansefi: 248 34.3%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANSEFI:

RECLAMACIONES ; : :

Controversias 145 87 -40.0%

Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestion Electronica 108 51 -52.8%

Gestion Redeco (Cobranza) 0 22 -

Conciliacion 37 14 -62.2%
Solicitud de Dictamen 12 6 -50.0%
Solicitud de Defensoria 2 o -100.0%
Defensoria Legal Gratuita 2 o -100.0%
Asesorias Juridicas Penales 1 o -100.0%
Arbitraje o 0 -
Concurso Mercantil (o} o -
Violaciones Administrativas (o} 0 -
Liquidaciones Judiciales (o} o -

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS: 93
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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.
(***) Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos, incluye informacion de los Médulos de Atencion en el Extranjero.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 66 municipios del pais se registra al menos una
reclamacién de BANSEFI, de éstos, 29 concentran el

El 38% de las reclamaciones fueron presentadas por

hombres, mientras que el 62% por mujeres.

60% de las quejas.

rvaaivir | * Reclamaciones
e [ Entre 18y 29 anos 2w
G scerorrams) | * Erire 30y 35 5hos T
Guadalupe(NL) _ 3 Entre 40 y 49 afios 24 25%
Jesus C Vi 3 ~
esUs Carranza(Ver) _ Entre 50 y 59 afnos 22 24%
‘guel Hidalgef ) Entre 60y 69 afos 15 16%
Entre 70y 79 anos 4 5%
Alvaro Obregén(Mich) 2
Mas de 80 anos 3 3%
Atizapan de Zaragoza(Méx) 2
) ) Total 93 100%
Chicoloapan(Méx) 2
Coyoacan(CDMX) 2
Culiacan(Sin) 2
Goémez Palacio(Dgo) 2
Juarez(Chih) 2
Magdalena Apasco(Oax) 2
Nogales(Son) 2
Paras(NL) 2
Progreso(Yuc) 2
Zamora(Mich) 2
zempoattvoe) | -

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



GOBIERNO DE

MEXICO | HACIENDA | &9 A0 Bienestar

FICHA ESTADISTICA ENERO - JUNIO 2020

DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR PRODUCTO Y CAUSA:

| ww ] 220 [erecm.
PRODUCTO

Total 162 100.0 . -42.6
Cuenta de ahorro 47 29.0 24 25.8 -48.9
Tarjeta de débito 29 17.9 23 24.7 -20.7
Crédito personal 24 14.8 18 19.4 -25.0
Crédito de ndmina 7 4.3 5 54 -28.6
Cajero automatico 7 4.3 4 43 -42.9
Valores e instrumentos de inversion

(PRLV) 8 5.0 4 4.3 -50.0
Crédito ABCD 0 0.0 3 32 -
Tarjeta de crédito 0 0.0 3 32 -
Resto de productos 1/ 40 24.7 9 9.7 -

1/Incluye: Crédito hipotecario, Cuenta de nédmina, Apoyo seguros, Créditos y préstamos de habilitacion y avio, entre otros.

A 25.8% Cuenta de ahorro

29%  Cargos no reconocidos en la cuenta

Bloqueo o cancelacién del producto o servicio sin
17% ) )

previo aviso

13%  Solicitud de entrega de recursos no atendida

B 24.7% Tarjeta de débito

30% Consumos no reconocidos

13%  Cargos no reconocidos en la cuenta
Disposicién de efectivo en cajero automatico no
13% . ) . .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

C 19.4% Crédito personal

61% Gestion de Cobranza (REDECO)

1% Actualizacion de historial crediticio no realizada

La Institucién no entrega la carta liberacién de
1% adeudos y/o carta finiquito, factura, garantia,

gravamen, ler testimonio

D 5.4% Créditode némina
E 4.3% Cajero automatico
Valores e instrumentos de inversion

PRLV
3.2% Crédito ABCD

F 4.3%

H 3.2% Tarjeta de crédito

[ 9.7% Varios
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El Indice de Desempefo de Atencidn 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 atenciéon de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimulala competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca de Desarrollo.

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.
Gestion Gestion L IDATU ler*
o o Conciliacién
Ordinaria Electrénica Semestre

Banco Nacional del Ejército, Fuerza

Aéreay Armada

Banco del Bienestar

Promedio del Sector

(*¥) Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se encuentra en las siguientes hojas

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2020, juntas concentran el 78.7% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector estd calculado con base en los indices de las 6 Instituciones de Banca de Desarrollo 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 evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucidn, obteniendo asi el

puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:

D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:

= Gestion Electrénica 50%!
= Gestion Ordinaria 20%2
= Conciliacion 30%

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

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ELECTRONICA (GE)

100 Puntos

CRITERIOS EVALUADOS EN GESTION ORDINARIA (GO)

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin probatorios, sin explicaciéon y/o incongruente) 10
Solicitudes de prérroga no aceptadas (Sin justificacion suficiente) 10
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas (vencidas) 15
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de prérroga no aceptadas 5
Solicitudes de prérroga no aceptadas (rechazadas) 10
Asuntos Favorables en GE que pasaron a CO 35

CRITERIOS EVALUADOS EN CONCILIACION (CO)

Asuntos diferidos

Asuntos directos vencidos 20
Tiempo promedio de respuesta de asuntos 5
Solicitudes de Prérroga 15
Asuntos con prérroga vencidos o no respondidos 15
Asuntos Vencidos en SINE en el Proceso de Atencidén a Usuarios (PAU) 20
Asuntos Favorables en GO que pasaron a CO 25

100 Puntos

30
Informes no razonados, incompletos o no entregados 10
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30
Asuntos con incumplimiento de Convenio 30

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

'Si la Institucion Financiera no ha celebrado Convenio de Colaboracion sSIGE con CONDUSEF, automaticamente recibe la calificacion de CERO en

este proceso (2 de 6 Banca de Desarrollo han celebrado Convenio).

2Si la Institucion Financiera no esta registrada en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion Ordinaria recibird la calificacion de CERO en este

Proceso

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

U1
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion g|
Usuario. Durante el primer semestre de 2020, BANSEF| no presenté problematica, ya que de los 62 asuntos

directos en el periodo no se registraron vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y RECHAZADAS : Cuando la Institucion solicita un plazo
mayor al tiempo establecido, con la supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario
y la Unidad de Atencion al Usuario (UAU) no autoriza la solicitud de prorroga y/o fue rechazada. En esta
materia, BANSEFI no presentd problematica, ya que de los 62 asuntos concluidos en el periodo, no
presentd solicitudes de prérrogas no aceptadas.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: Asuntos que concluyeron en el proceso de
Gestion Electronica favorablemente al usuario y que pasaron al proceso de Conciliacion. En 1 caso BANSEF|
emitioé 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 Comisidon Nacional para iniciar un procedimiento de Conciliacion, con los costos e
implicaciones juridicas que el mismo conlleva. Estos representaron el 5.9% de los asuntos concluidos en
CO vy el 50.0% del sector.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 20 asuntos atendidos en este proceso, 3 (15.0%) registraron por lo menos un
diferimiento durante la audiencia de Conciliacion, los cuales representaron el 75.0% de los asuntos con

diferimiento del Sector.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, 2 asuntos (10.0%) registraron por lo menos un incumplimiento en
el proceso (informe no entregado, inasistencia de la Institucion 3 la audiencia, informacion adicional no
entregada, etc.), los cuales representaron el 50.0% de los asuntos con al menos un incumplimiento del
Sector.

Por otro lado, BANSEFI no firmé convenios, por lo tanto no presentd ningdn incumplimiento.

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

presenta informacion a detalle por proceso y semestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Anc
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 0
Asuntos directos 62
indice de asuntos directos no respondidos (vencidos) (%) 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 530
Asuntos directos 62
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 8.55
% de participacion respecto del Sector n/a

Asuntos directos rechazados (por respuesta sin probatorios, sin explicacion y/o

incongruente) ©
Asuntos directos 62
[indice de asuntos directos rechazados por respuesta sin probatorios, sin explicacion

y/o incongruente (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Asuntos concluidos 62
indice de solicitudes de prérroga no aceptadas (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Solicitudes de Prorroga no aceptadas, no respondidas (vencidas) 0]
Asuntos con proérroga 0
indice de solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas (vencidas) (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Asuntos con proérroga 0
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de prérroga no aceptadas (d.h.) 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a
m
Asuntos con proérroga 0
indice de solicitudes de prérrogas no aceptadas (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 1
Asuntos de GE que pasaron a CO 17
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 5.88
% de participacion respecto del Sector 50.00

Calificacién del Proceso 81.41
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HOJA DE CALCULO (Periodo: enero-junio 2020)

Datos Asignaciéon de puntos*
2 2 PESO DEL
GESTION ELECTRONICA
5 INDICADOR | . - .
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Indice de la  Participacion Por el ndice Por la PROMEDIO
(Puntos) institucion  en el sector participacion DE PUNTOS
Asuntos directos no respondidos (vencidos) “mm 10.00 10.00 m
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 8.55 n/a 3.41 n/a 3.41
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
- . . . . 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
probatorios, sin explicacién y/o incongruente)
Solicitudes de prérroga no aceptadas (sin
e ece oo . . 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Jjustificacion suficiente)
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
. 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
(vencidas)
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de
. 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Total 100 98.41 56.00 81.41

El puntaje 81.41 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

81.41 /10 = 8.14 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 S i
Asuntos diferidos 3
Asuntos concluidos 20
indice de asuntos diferidos (%) 15.00
% de participacion respecto del Sector 75.00
Informes no razonados, incompletos o no entregados 20
Asuntos concluidos 20
indice de informes no razonados, incompletos o no entregados (%) 666.67
% de participacion respecto del Sector 54.05
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 2
Asuntos concluidos 20
indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso (%) 10.00
% de participacion respecto del Sector 50.00
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0
Asuntos con Convenio 0
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00

Calificacion del Proceso

HOJA DE CALCULO (Periodo: enero-junio 2020)

Datos Asignacion de puntos
= PESO DEL
CONCILIACION oo

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS neleacsia | PerdeReeen | o e Por la PROMEDIO

(Puntos) institucién  en el sector participacion DE PUNTOS
Asuntos diferidos 30 15.00 75.00 21.30 1.00 115
Informes no razonados 10 666.67 54.05 1.00 1.00 1.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 10.00 50.00 12.60 1.00 6.80
Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

Total [0]0) 64.90 33.00

El puntaje 48.95 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

48.95 /10 = 4.90 de calificacidn
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

Primer semestre

. Gestion Ordinaria: N/A X - -

« Gestion Electrénica: 8.14 X 0.6 4.88

« Conciliacion: 490 X 0.4 1.96
IDATU = 6.84

Sanciones Firmes por Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)

Durante el primer semestre de 2020, Bansefi no presentd NINGUNA sancién firme.

. o LPDUSF
Instituciéon/Sector

Banco del Bienestar, Sociedad Nacional de Crédito -

Total del Sector (0] 0

% del Sector

Fuente: Sistema de Administraciéon de Multas (SIAM).



GOBIERNO DE

' MEXICO | HACIENDA | @@ AR BB'é)rc‘sztar
FICHA ESTADISTICA ENERO - JUNIO 2020

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 Comisién 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 Var.
| | 2107.1%
l.- Consultas 0 1,223 -
Il.- Controversias: 156 2,220 1323.1%
IL.I Aclaraciones 0 14 -
1.1l Reclamaciones 156 2,206 1314.1%

Medio de Recepcién : . :
Sucursales 50 1,903 3706.0%

Correo electrénico 1 253 25200.0%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 105 62 -41.0%
UNE o 2 -
CONDUSEF-Gestion ordinaria (4] (4] -
Pagina de internet (o} (o} -
Teléfono (o) o -

TOTAL 156 2,220 1323.1%

Estatus del Asunto : : :
Concluido 150 1,806 81.4%

En tramite 6 414 18.6%

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

*Informacion al primer semestre de 2020; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

n
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros €sta facultada para
informar al publico sobre Ia 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 Banca de Desarrollo: 724 Part.
Acciones de Defensa realizadas de Banjército: 275 38.0%

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE BANJERCITO:

RECLAMACIONES : : :

Controversias 77 43 -44.2%

Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestion Electronica 53 38 -28.3%

Gestion Redeco (Cobranza) 3 0 -100.0%

Conciliacion 21 5 -76.2%
Solicitud de Dictamen 3 4 33.3%
Solicitud de Defensoria 1 2 100.0%
Defensoria Legal Gratuita 2 2 0.0%
Asesorias Juridicas Penales 1 o -100.0%
Arbitraje o 0 -
Concurso Mercantil (o} o -
Violaciones Administrativas (o} o -
Liquidaciones Judiciales (o} o -

Nota: Una Accion de Defensa es la asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los Usuarios de

servicios financieros la proteccién y defensa de sus derechos e intereses.
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera.
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros.
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DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS: 51
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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.
(***) Centro de Contacto y Atencién por Medios Remotos, incluye informacion de los Médulos de Atencion en el Extranjero.

DISTRIBUCION GEOGRAFICA Y DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES:

En 34 municipios del pais se registra al menos una
reclamacién de BANJERCITO, de éstos, 14 concentran

El 71% de las reclamaciones fueron presentadas por

hombres, mientras que el 29% por mujeres.

el 61% de las quejas.

Rango de Edad : Reclamaciones |

Coatzacoalcos(Ver) 4 d :
Entre 18 y 29 afios 3 6%
Entre 40 y 49 afos 12 24%
Centla(Tab) _ 3 Entre 50 y 59 afios 15 29%
Entre 60y 69 anos 3 6%

Monterrey(NL)

Entre 70y 79 afios 3 6%
Benito Juarez(Q. Roo) Mas de 80 arfos 1 2%

Total 51 100%

Chicoasén(Chis)

Ciudad Madero(Tams)

Cuautitlan Izcalli(Méx)

Frontera(Coah)

Santa Maria del Oro(Nay)

Solidaridad(Q. Roo)

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

| ww ] 220 [erecm.
PRODUCTO

Total :74 100.0 51 100.0 -39.3
Tarjeta de débito 29 345 16 314 -44.8
Cajero automatico 4 4.8 7 13.7 75.0
Cuenta de ndbmina 14 16.7 6 1.8 -57.1
Cuenta de cheques 0 0.0 4 7.8 -
Tarjeta de crédito 8 95 4 7.8 -50.0
Banca por Internet 0 0.0 3 59 -
Crédito personal 9 10.7 3 59 -66.7
Cuenta de ahorro 3 3.6 2 39 -33.3
Resto de productos 1/ 17 202 6 1.8 -

1/Incluye: Banca movil, Corresponsales bancarios, Crédito hipotecario, Crédito de némina, Cuenta basica de némina, entre otros.

A 31.4% Tarjeta de débito

31%  Consumos no reconocidos

El cajero automatico no entrega la cantidad
31% .

solicitada

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
19% . . . .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

B 13.7% Cajero automatico

El cajero automatico no entrega la cantidad
71%

solicitada

Disposicion de efectivo en cajero automatico no
29%

reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

(o 11.8% Cuenta de némina

50% Cargos no reconocidos en la cuenta
Disposicién de efectivo en cajero automatico no
33% . . . .
reconocida por el Usuario, cliente y/o socio

17%  Transferencia electrénica no reconocida

O

7.8% Cuenta de cheques

7.8% Tarjeta de crédito

m

‘

5.9% Banca por Internet

5.9% Crédito personal

I|lo

3.9% Cuenta de ahorro

[ 11.8% Varios
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU):

El Indice de Desempefo de Atencidn 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 atenciéon de su Banco y compararlo frente a otros.
e Estimulala competencia del Sector y mejora los servicios de la Banca de Desarrollo.

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.

o Gestion Gestion e IDATU ler*
Institucion o o Conciliacién
Ordinaria Electrénica Semestre

Banco Nacional del Ejército, Fuerza

Aérea y Armada N/A 9.77 10.00 9.86

Banco del Bienestar N/A 814 . 6.84

Promedio del Sector

(*¥) Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se encuentra en las siguientes hojas
N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota 1: Se presentan solo las Instituciones con el mayor nimero de reclamaciones al primer semestre de 2020, juntas concentran el 78.7% del Sector.

Nota 2: El indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 6 Instituciones de Banca de Desarrollo 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 evaluacién de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucidn, obteniendo asi el

puntaje de cada proceso.

e CALIFICACION INTEGRAL*:
D. Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
= Gestion Electronica 50%!
= Gestion Ordinaria 20%?
= Conciliacion 30%

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

Asuntos directos no respondidos (vencidos) 10
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin probatorios, sin explicaciéon y/o incongruente) 10
Solicitudes de prérroga no aceptadas (Sin justificacion suficiente) 10
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas (vencidas) 15
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de prérroga no aceptadas 5
Solicitudes de prérroga no aceptadas (rechazadas) 10
Asuntos Favorables en GE que pasaron a CO 35
Asuntos directos vencidos 20
Tiempo promedio de respuesta de asuntos 5
Solicitudes de Prérroga 15
Asuntos con prérroga vencidos o no respondidos 15
Asuntos Vencidos en SINE en el Proceso de Atencidén a Usuarios (PAU) 20
Asuntos Favorables en GO que pasaron a CO 25
Asuntos diferidos 30
Informes no razonados, incompletos o no entregados 10
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30
Asuntos con incumplimiento de Convenio 30

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

'Si la Institucién Financiera no ha celebrado Convenio de Colaboracién sIGE con CONDUSEF, automaticamente recibe la calificacion de CERO en
este proceso (2 de 6 Banca de Desarrollo han celebrado Convenio).

2Si la Institucion Financiera no esta registrada en SINE y tiene al menos un asunto en Gestion Ordinaria recibird la calificacion de CERO en este
Proceso

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

U1
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PRINCIPALES OBSERVACIONES

EN GESTION ELECTRONICA:

VENCIMIENTOS: Cuando la Institucién no cumple con el plazo otorgado para emitir una resolucion g|
Usuario. Durante el primer semestre de 2020, BANJERCITO no presenté problematica, ya que de los 37

asuntos directos en el periodo no se registraron vencimientos.

SOLICITUDES DE PRORROGAS NO ACEPTADAS Y RECHAZADAS : Cuando la Institucion solicita un plazo
mayor al tiempo establecido, con la supuesta finalidad de dar una respuesta puntual a la queja del Usuario
y la Unidad de Atencion al Usuario (UAU) no autoriza la solicitud de prorroga y/o fue rechazada. En esta
materia, BANJERCITO no presenté problematica, ya que de los 38 asuntos concluidos en el periodo, no
presentod solicitudes de prérrogas no aceptadas.

INCUMPLIMIENTO CON LO PACTADO EN EL PROCESO: Asuntos que concluyeron en el proceso de
Gestion Electronica favorablemente al usuario y que pasaron al proceso de Conciliacion. En este caso
BANJERCITO no presentd asuntos que iniciaran un proceso de conciliacion por derivar de
incumplimientos pactados en Gestion Electrénica.

EN CONCILIACION:

DIFERIMIENTOS: De 12 asuntos atendidos en este proceso por BANJERCITO, ningln asunto registré
diferimientos durante la audiencia de Conciliacion.

INCUMPLIMIENTOS: De ese mismo total, BANJERCITO no registré incumplimientos en el proceso (informe
no entregado, inasistencia de la Institucién a la audiencia, informacidn adicional no entregada, etc.).

Por otro lado, BANJERCITO no firmé convenios, por lo tanto no presenté ningun incumplimiento.

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

presenta informacion a detalle por proceso y semestre.
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HOJA DE DATOS:

GESTION ELECTRONICA

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Anc
Asuntos directos no respondidos (vencidos) 0
Asuntos directos 37
indice de asuntos directos no respondidos (vencidos) (%) 0.00
% de participacién respecto del Sector 0.00
Tiempo total de respuesta de asuntos directos (d.h.) 448
Asuntos directos 37
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos (d.h.) 12.11
% de participacion respecto del Sector n/a

Asuntos directos rechazados (por respuesta sin probatorios, sin explicacion y/o

incongruente) ©
Asuntos directos 37
[indice de asuntos directos rechazados por respuesta sin probatorios, sin explicacion
y/o incongruente (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Solicitudes de prérroga no aceptadas (sin justificacion suficiente) 0
Asuntos concluidos 38
indice de solicitudes de prérroga no aceptadas (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Solicitudes de Prorroga no aceptadas, no respondidas (vencidas) 0]
Asuntos con proérroga 0
indice de solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas (vencidas) (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Tiempo total de respuesta de solicitudes de prérroga no aceptada (d.h.) 0
Asuntos con prorroga 0]
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de prérroga no aceptadas (d.h.) 0.00
% de participacion respecto del Sector n/a
m
Asuntos con prérroga 0]
indice de solicitudes de prérrogas no aceptadas (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Asuntos favorables en GE que pasaron a CO 0
Asuntos de GE que pasaron a CO 4
indice de asuntos favorables en GE que pasaron a CO (%) 25.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Calificacién del Proceso 97.66
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HOJA DE CALCULO (Periodo: enero-junio 2020)

Datos Asignacion de puntos*
2 2 PESO DEL
GESTION ELECTRONICA
p INDICADOR . . L
BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS Indice de la  Participacion Por el ndice Por la PROMEDIO
(Puntos) institucion  en el sector participacion DE PUNTOS
Asuntos directos no respondidos (vencidos) “mm 10.00 10.00 m
Tiempo promedio de respuesta de asuntos directos 5 12.1 n/a 2.66 n/a 2.66
Asuntos directos rechazados (por respuesta sin
- . . . . 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
probatorios, sin explicacién y/o incongruente)
Solicitudes de prérroga no aceptadas (sin
S 0z 9 q 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00
Jjustificacion suficiente)
Solicitudes de prérroga no aceptadas, no respondidas
. 15 0.00 0.00 15.00 15.00 15.00
(vencidas)
Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de
. 5 0.00 n/a 5.00 n/a 5.00
prérroga no aceptadas
Solicitudes de prérroga no aceptada (rechazadas) 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Total 100 97.66 90.00 97.66

El puntaje 97.66 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

97.66 / 10 = 9.77 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 S i
Asuntos diferidos 0
Asuntos concluidos 12
indice de asuntos diferidos (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Informes no razonados, incompletos o no entregados 0
Asuntos concluidos 12
indice de informes no razonados, incompletos o no entregados (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00
Asuntos con incumplimientos en el Proceso 0
Asuntos concluidos 12
indice de asuntos con incumplimientos en el Proceso (%) 16.67
% de participacion respecto del Sector 50.00
Asuntos con incumplimiento de Convenio 0
Asuntos con Convenio 0
indice de asuntos con Incumplimiento de Convenio (%) 0.00
% de participacion respecto del Sector 0.00

Calificacion del Proceso 100.00

HOJA DE CALCULO (Periodo: enero-junio 2020)

Datos Asignacién de puntos
CONCILIACION PESO DEL

BASE DE EVALUACION: ASUNTOS CONCLUIDOS

INDICADOR ndice dela Participacion

(Puntos) institucién  en el sector participacion DE PUNTOS

Por el Indice Porla PROMEDIO

Asuntos diferidos 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

Informes no razonados 10 0.00 0.00 10.00 10.00 10.00

Asuntos con incumplimientos en el Proceso 30 16.67 50.00 30.00 30.00 30.00

Asuntos con Incumplimiento de Convenio 30 0.00 0.00 30.00 30.00 30.00

Total [0]0) 100.00 100.00 100.00

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

100.00 /10 = 10.00 de calificacién
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PONDERACION DE LAS CALIFICACIONES POR PROCESO:

Primer semestre

. Gestion Ordinaria: N/A X - -

« Gestion Electrénica: 977 X 0.6 5.86

« Conciliacion: 10.00 X 0.4 4.00
IDATU = 9.86

Sanciones Firmes por Ley de Protecciéon y Defensa al Usuario de Servicios Financieros (LPDUSF)

Durante el primer semestre de 2020, Banjército no presentd NINGUNA sancion firme.

. o LPDUSF
Instituciéon/Sector

Banco Nacional del Ejército, Fuerza Aérea y Armada, Sociedad Nacional de Crédito -

Total del Sector (0] 0

% del Sector - -

Fuente: Sistema de Administraciéon de Multas (SIAM).
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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 Comisién 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

l.- Consultas 439 923 110.3%
Il.- Controversias: n,277 13,087 16.1%
1.1 Aclaraciones 1,306 1,605 22.9%
1.1l Reclamaciones 9,971 1,482 15.2%

Controversias

Medio de Recepcién

Teléfono 6,065 9,095 50.0%
Sucursales 4,688 3,766 -19.7%
UNE 506 220 -56.5%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 15 3 -80.0%
Correo electrénico 3 3 0.0%
CONDUSEF-Gestion ordinaria (o} o -
Pagina de internet (o} o -
TOTAL 1,277 13,087
Estatus del Asunto : : :
Concluido 11,277 13,086 100.0%
En tramite 0 1 0.0%

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

*Informacion al primer semestre de 2020; dicha informacién podra variar por actualizaciones.

n



