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HACIENDA & ¢ .01 r ANOS

La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

ESIETSAY Coppel.

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE COPPEL
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 . == 1
|ASESORIAS : 1,640 981, 81.8%) | 29,580 |
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 1
0 G
L (Quejas del usuario) : 916: L 002| 9'4/j : -m Coppel 3,983 :
_________________________________________ i 1
CONTROVERSIAS 200 982 2.1% I Participacién BRI Coppel 135% |
L 1
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electronica 784 881 12.4%
Conciliacion 16 101 -12.9% = =
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 16 19 18.8%
SOUICITUD DEIDELENSORTA & . ) En 292 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Afore Coppel, de éstos, 61 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 o
concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o - .
-‘ﬂ—w m Coppel. de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 44
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la 30
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 28
derechos e intereses. 24 23 21
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera 18
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros J
£ 8 § & § & f §5 3 s
g @© = = 5 c o S = =
@© c o] ] 9 ® o 9 @©
S © = o a O c ° Q
TOP 10 e & 3 3§ & £ &z § 5 2
5 F g & " 3 &£ 5 = g
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE £ % o =
P O N
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: =
. | NUmM. de Reclamaciones | Nota: S6lo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

i (=38 ideravomble | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

N Nl
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 anos 74 7.4%
Entre 30 a 39 afios 132 13.2%
Entre 40 a 49 afios 12 1.2%
o 9 ] g k: s o N £ S Entre 50 a 59 afios 163 16.3%
. o g £ 3 w S 5 3 S
£ s c 3 4 o B -
55 A & 2 § @ [ s 2 E Entre 60 a 69 afos 43] 43.0%
£8 5 3
$ Entre 70 a 79 afios 75 7.5%
Mas de 80 afios 15 1.5%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



HACIENDA | G 25 2% | PEIFTI Coppel.
RECLAMACIONES POR PRODUCTO

. | mee

Var.(%)
TOTAL 916 100.0 1,002 100.0 9.4
Retiros totales 329 BEIS 380 379 15.5
Correccion y/o actualizacion de datos,
L 179 195 168 16.8 -6.1
nombre, RFC, domicilio y NSS
Separacion de cuentas 127 139 129 129 1.6
Unificacion de cuentas 58 6.3 83 83 43.1

| | | |

\ \ \ |

‘ ‘ ‘ ‘ Retiros parciales fue el producto que
Retiros parciales 46 ‘ 5.0 ‘ 73 ‘ 73 ‘ 58.7 = porcentualmente tuvo un mayor

‘ ‘ ‘ ‘ crecimiento.

| | | |
\ \ \ |
| | | |
| |

Emision de estado de cuenta 65 71 68 6.8 4.6
Sipeelanis Hesienies 25 27 30 30 20.0 Taspasos fue el producto que
Traspasos 22 35 23 23 281 =p porcentualmente tuvo una mayor
disminucién.
Consulta de resumen de saldos 30 33 23 23 -233
Resto de Productos ” ‘ 25 2.7 25 25 ‘ -
1/ Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Registro de trabajadores (Afiliacion), Comisiones, Emision de constancia de retenciones de impuestos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.
DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
Py is 02/ . o
indice de Reclamacién IDATUB/ Resolucién Favorable T e G
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas i o tas habil
A/' —— Cuarto trimestre (%) (Blaslhieblcs)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
z 61.4
g c e - B 17 @ /Ne.a 18
G—n ° —
2 ENEEA Coppel. ﬁ'@
= A
(9] Nota: No incluye el comparativo del 13
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023.
2/ indice Tri lici ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023
plorki
TOTAL 1,517 2,626
Sanciones Firmes Consultas 704 1,307
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 813 1319
de atencl6n a usuarlos de 100.0% Aclaraciones 0 0 -
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 813 1,319 62.2%

NuUmero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse

rmm—— Mediode RecePCIon mm-

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 12.7%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) del 2023 Sucursales 25 432 1628.0%
Correo electrénico -30.0%

Concluidos 1,166 88.4%

CONTROVERSIAS

En tramite 68 153 1.6%
*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
’ IDATU**
INSTITUCION )
GESTION CALIFICACION (CALIFICACION
FINAL)
ELeCTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 916 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 892 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
A Copeel. > 10 Afore Coppel, S.A.de C.V. 8.98 3.00 0.00 0.00 0.00 6.59

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

Nota: E! indice del Sector est& calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador .
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 221 (0] 0.00 35.00 M

Peso del

Ak
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 221 3,066 13.87 4.96
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 221 (] 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 221 (0] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 89.96

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 221 1 0.45 0.20

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 89.76 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ Coppel. 89.76 /10 = 8.98 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi Pur:tos
. ' indice de Obtenidos (*)
(PuntOS)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 20 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 20 1 0.05 0.00
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 20 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

. L. 15.00 16 5 31.25 0.00

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 16 2 12.50 0.00

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 30.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[m Coppel.  30.00/10 = 3.00 de calificacién

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

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 3.00 ‘ X ‘ 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:
‘) Principal’

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
PRINCIPAL AFORE
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
e b === T————=—== To——== | e ettt Rl 1
|ASESORIAS | 1,090| 33 221%) : 29,580 |
S R L d 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 L . |
1 ) ) I 78| 542|  -24.5%] | Q Principal 1,873 |
L (Quejas del usuario) 1 I | | |
CONTROVERSIAS 692 529 -23.6% : Participacién (2 Principal® 6.3% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 576 462 -19.8%
Conciliaciéon 16 67 ~422% ~ =
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

SOLICITUD DE DICTAMEN 25 n -56.0%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 1 2 100.0% En 147 municipios del pais se registran al menos una

reclamacién de Principal Afore, de éstos, 38 60%

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 o e

ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o - ol .

P . e las quejas.

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 1 O PrlnC|pal quej

oo sl so A

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizadaporla | & | 47

) ...18 18
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 16
derechos e intereses.
w12 12
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera 10 10
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros | | ¥ R |
= = ) < = = g = ) o)
z IS > S o S 5 & = 2
o o g a @ = g = TK =
© © @ Q e} @© < e 2 ©
g o, a g = Q 9 3 on he]
< o [} 3 @ Q g @ 20 =
© o S Q o Q - = 9 @
2 3 & 3 £ N 3 @ =
Z 2 S
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE = 8 a g
o N

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

. . Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
NUm. de Reclamaciones

O— DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

59%
o N0
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 anos 10 1.8%
Entre 30 a 39 afios 18 3.3%
23
L 18 (N17 Entre 40 a 49 afios 71 131%
s 9 g ° g £ 2 y g N Entre 50 a 59 afios 124 22.9%
Z 2 8 Z g i 3 3 2
3 [ - o
"_,‘ 3 a _'E w % E $ E S Entre 60 a 69 afnos 259 47.8%
5 v z o 2
E :. Entre 70 a 79 afios 53 9.8%
o =
g s Mas de 80 afios 7 1.3%

TOTAL 542 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



HACIENDA | &g =27 Afios Q Principal’

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO | 22 | 2em |

TOTAL 718 100.0 542 100.0 -24.5
Retiros totales 220 30.6 204 376 -7.3
Correccién y/o actualizaciéon de datos, o BE
n7 b 84 ! -28.2
nombre, RFC, domicilio y NSS
Separacion de cuentas 88 123 65 12.0 -26.1
Emision de estado de cuenta 58 81 51 9.4 -12.1
Unificacién de cuentas 94 131 46 85 -511 Retiros parciales fue el producto que
. . porcentualmente tuvo un
Retiros parciales 17 24 40 74 1353 = crecimiento.
Expediente Electrénico 27 38 6 3.0 -40.7
Traspasos 48 6.7 n 2.0 -77.1 =P Traspasos fue el producto que
Consulta de resumen de saldos 27 38 10 1.8 -63.0 FEREUEIET G ¢ R
disminucién.
Resto de Productos 22 31 15 28 -

1/ Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Registro de trabajadores (afiliacion), Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
P iy
Indice de Reclamacion IDATUY Resolucién Favorable  Tiempo de Respuesta
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas i B s
A/I registradas) Cuarto trimestre (%) (Dl el
PERIODO 2023 2023 2023 2023

g 31.6
o @ /No.s 20
s —
= \
£ A
(")) Nota: No incluye el comparativo del 16
Z IDATU de 2022, debido a que se llevé a

cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023.

2/ indice Trii ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE

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

Registo de nformacién de Unidad Especlalizada (REUNE]"

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AR L s

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023
2023
TOTAL 1,712 2,947
Sanciones Firmes Consultas 454 1,505 231.5%
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 1,258 1,442 14.6%
de atencl6n a usuarlos de 100.0% Aclaraciones (¢} (o] =
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 1,258 1442 14.6%

NuUmero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 87.9%
Nota: Se las i i en el Bur6 de Entidades .z A
Financieras (BEF) del 2023 g CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 564 463 -17.9%
a Sucursales 124 156 25.8%
g Correo electrénico m 29 -73.9%
g Pagina de internet -97.3%
=
F 4
o
(3]

Concluidos 1,215 64.4%

En tramite 43 513 356%
*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

| HACIENDA | @ 212 | @ Principal

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
’ IDATU**
INSTITUCION . <
e
O (-) + FINAL)
ELECTRONICA CONCILIACION | INTEGRAL (DEL +)

PROCESO)
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 916 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
Q Principal’ ) Principal Afore, S.A. de C.V. 8.92 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

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

Nota: E! indice del Sector est& calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador .
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 2 (0] 0.00 35.00 M

Peso del

Ak
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 n2 1,635 14.60 4.22
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 12 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 n2 6] 0.00 20.00 m

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

. Ty MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° n2 0 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 89.22 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ o Principal” 89.22/10 = 8.92 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-d

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi Pur:tos
. ' indice de Obtenidos (*)
(PuntOS)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 15 0 0.00 15.00 [V]
citatorio a Audiencia)
Informes no Razonados 25.00 15 0 0.00 25.00 [Z[
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 15 1 6.67 0.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una
15.00 3 6] 0.00 15.00

posible sanciéon [Z[
|

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 3 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 85.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

CONCILIACION

[ O Principal® 85.00/10 = 8.50 de calificacién

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

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 8.50 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 3.40

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 8.75
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

sura=

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE SURA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
FTTT T T T T T T T T T | T-==77=— T=T==—7 I e 1
| ASESORIAS : 1174| 2332]  98.6% 29,580 |
S Y Y A SRS Looooooo boooooeoo Looooo | 1
| RECLAMACIONES 1 1 1 1
1 . . | 666]| 788| 18.3%| 3,120 1
I __(Quejasdelusuario) ______ (Y (Y [ !
1
CONTROVERSIAS 636 773 21.5% 10.5% |
________ 1
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electronica 552 679 23.0%
Conciliacion 84 94 1.9% A i
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 24 13 -45.8%
SOUICITUD DEIDELENSORTA e % (GRT En 201 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de Afore Sura, de éstos, 47 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 o
concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o - - . .
38 = € las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS S U ra _,’7
TOTAL 1,840 m 69.6%
Nota 1: Una Accidn 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. 19
............. 6. 15
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera -
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros J
£ T T = ¢ 3T 3§ g 3 5
§ & ¢ § § £ & = 4 4
5 o © = &5 ] = c o2 ]
5 = e} < 59 kel 3 ] 90 Q
TOP 'IO = 3 2 8 =& % 5 2, £0 g
i g £ 8 = 2 s 3 = g 8
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE < % = é &
O

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

.—| NUm. de Reclamaciones
N DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
o

0,
~ SGA 4%
I

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

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afos 13 1.6%
j Entre 30 a 39 afios 63 8.0%
1
2 29 25 2 Entre 40 a 49 afios 116 14.7%
® & o o S o & 5 = £ Entre 50 a 59 afios 168 21.3%
S n § a 2 = H (4 o g Entre 60 a 69 afios 364 46.2%
© 3 c > (7
£ ] £ 2
% '§ Entre 70 a 79 afios 47 6.0%
Q
o ]
E 2 Mas de 80 afios 17 22%

TOTAL 788 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 666 100.0 788 100.0 18.3

Retiros totales 220 33.0 313 39.7 423

Correccion y/o actualizacién de datos, 56 136
104 Y 107 y 29
nombre, RFC, domicilioy NSS
Separacién de cuentas fue el producto
Separacion de cuentas 66 99 104 132 57.6 = que porcentualmente tuvo un mayor
crecimiento.

Emisién de estado de cuenta 5] 77 64 81 255
Retiros parciales 40 6.0 63 8.0 57.5
Unificacién de cuentas 47 7.1 51 6.5 8.5
Traspasos 45 6.8 22 28 -51.1

Consulta de resumen de saldos fue el
Consulta de resumen de saldos 39 59 16 2.0 -59.0 =P producto que porcentualmente tuvo una
mayor disminucién.
Expediente Electrénico n 17 16 20 45.5

Resto de Productos ” 43 6.5 32 4.1 -

7 Incluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Emision de constancia de retenciones de impuestos, Registro de trabajadores (afiliacion), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES
(Controversias)
indice de Reclamacién?/ 3/ Resolucién Favorable '
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU 5 Tlempq de ,Re.5pue5ta
/\/l - Cuarto trimestre (%) {piEs nefailis)
PERIODO 2023 2023 2023 2023
é 39.6
o =
g sura> 37.9 A 19
': A
= —Y 16
10
r4

Nota: No incluye el comparativo del IDATU
de 2022, debido a que se llevé a cabo un
cambio en la Metodologfa a partir de 2023

2/ indice Trimestral (octub icie ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE

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

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS Tipo de Asunto 2023 Var.
(LPDUSF) EN 2023

TOTAL 171,683 27907.0%

Sanciones Firmes Consultas o 170,961 =

Incumplimientos o faltas al proceso Eont rsias: s 17.8%

de atenci6n a usuarios de - Aclaraciones 0 o] =
CONDUSEF (LPDUSF

( ) Reclamaciones 613 722 17.8%

Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan

derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepcwn mm-

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electronica 22.4%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) del 2023 g Sucursales 22 31 40.9%
a UNE o 14 -
g CONDUSEF-Gestion ordinaria 33 0 -100.0%
Q
E Teléfono -100.0%
(3}

Concluidos 86.0%

En tramite 34 101 14.0%
*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

L
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
’ IDATU**
INSTITUCION )
GESTION CALIFICACION (CALIFICACION
FINAL)
ELeCTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 916 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
sura }7 > 8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 892 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

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

Nota: E! indice del Sector est& calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATVU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)
. Peso del DATOS
BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador puntos
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos
Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 152 (0] 0.00 35.00 M
23
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 152 2,846 18.72 0.00
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™ 20.00 = 5 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado) . . :
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 152 (0] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 85.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 152 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 85.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ SUra > 8500/10=8.50 de calificacién

—

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-d
Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi Pur:tos
. ' indice de Obtenidos (*)
(puntOS)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 26 (o] 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 26 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 26 (] 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

posible sancién 15.00 16 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 16 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

CONCILIACION
NN RANN

[S ura j? 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

8.50 5.10

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.10
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

%
> PENSIONISSSTE
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
PENSIONISSSTE
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

e b === T————=—== To——== |
|ASESORIAS : 690, 1,046  51.6% : :
o | L L | 1 |
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 % 1
I . , I 454] 507 n.7%] I 39 PENSIONISSSTE 1,553 |
[ (QuocHlusve) e [N [ I I
CONTROVERSIAS 445 491 10.3% : Participacién i}y PENSIONISSSTE 53% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1

Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 364 403 10.7%
Conciliaciéon 81 88 8.6% Z =
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 8 15 87.5%
SOUICITUD DEIDELENSORTA ; . ET En 166 municipios del pais se registran al menos
una reclamacién de Pensionissste, de éstos, 48 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) 0 .
concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o -

@ PENSIONISSSTE  de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

TOTAL 1144 m 35.8% 24

Nota 1: Una Accidn 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. i | SLTTTI

—

N:

&

]

=

e
©
o
o

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera

Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros

Pachuca (Hgo)
Morelia (Mich)
Leén (Gto) T o

T3 5. 8 £ %

a a ER o 3 =

© 1 =P < o o

I P o o) £0 - = =

o lo [4] S 29 < % < e

. a 5 3 0 £ 3

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE a 2 = o3
3> =

O N

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

Aguascalientes (Ags)

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

.—| NUm. de Reclamaciones |

°_ DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

e fﬁ

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART.

Entre 18 a 29 afos 2.6%

' Entre 30 a 39 afos 29 57%

I ~ 105 I AL A Entre 40 a 49 afos 42 83%

;; % ‘% é § § g g % Té Entre 50 a 59 afos 106 20.9%
?% & z g § g i n o b Entre 60 a 69 afos 241 475%
% _é Entre 70 a 79 afios 67 132%
;3 ] Mas de 80 afios 9 1.8%

TOTAL 507 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

——— ““ v

TOTAL 454 100.0 507 100.0 n.7
Retiros totales 155 341 205 40.4 323
Unificacién de cuentas 99 218 121 239 222
Emision de estado de cuenta 41 9.0 38 7.5 -7.3
Traspasos 40 8.8 35 6.9 -12.5

Correccion y/o actualizacion de datos,

9.5 6.7 -20.
nombre, RFC, domicilio y NSS “«© e 202

Separacion de cuentas fue el producto
Separacion de cuentas 5 11 15 3.0 200.0 "> que porcentualmente tuvo un mayor
A . . crecimiento.
Aportaciones voluntarias y complementarias 8 1.8 12 2.4 50.0
Localizacion de cuenta ISSSTE 7 15 1 22 57.1

Traspasos fue el producto que
Consulta de resumen de saldos 20 4.4 8 1.6 -60.0 =P porcentualmente tuvo una mayor
disminucion.
Resto de Productos” 36 7.9 28 55 -
VIncluye: Expediente electrénico, Retiros parciales, Registro de trabajadores (Afiliacién), entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ ..
Resolucion Favorable i
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU Tlempo, de Re.s'aueSta
/\/ registradas) Cuarto trimestre (%) (Dfas habiles)
iiLI PERIODO 2023 2023 2023 2023

o 32.8
———— 7.6
. @ 30.9 A
%9 PENSIONISSSTE A 22 16
—_ €4}

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023,

INSTITUCION

2/ indice Trii ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE

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

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022
plorki
TOTAL 402
Sanciones Firmes Consultas 317 361 13.9%
Incumplimlentos o faltas al proceso Eontio las: L= 222z 220.0%
de atenclon a usuarlos de 100.0% Aclaraciones o 0 -
CONDUSER(EEDUSE) Reclamaciones 85 272 220.0%

Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcwn mm

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 3920.0%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) del 2023 Sucursales 48 33 -31.3%
Correo electrénico 22 28 -12.5%

Concluidos 912%

CONTROVERSIAS

En tramite ] 24 8.8%

*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacién sectorial,
estandarizada y congruente para proteger alin mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

PENSIONISSSTE

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
’ IDATU**
INSTITUCION )
GESTION CALIFICACION (CALIFICACION
FINAL)
ELeCTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00

2 Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00

3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00

4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00

5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00

6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00

Clectasd d ) Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00

9 Principal Afore, S.A. de C.V. 892 8.50 8.75 0.00 0.00

10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00

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

Nota: E! indice del Sector est& calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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.
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PENSIONISSSTE

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador _ Puntos
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 m (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 m 1,383 12.46 6.41
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 m 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 m 6] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 91.41

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

. Ty MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° m 0 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 91.41 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

—/

[@ PENSIONISSSTE g7 41 /10 = 9.14 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi Pur:tos
. ' indice de Obtenidos (*)
(puntOS)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 24 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 24 0 0.00 2500 [V]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 24 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 15 2 13.33 8.60

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 15 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

El puntaje 93.60 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[@ PENSIONISSSTE 93.60 /10 = 9.36 de calificacién

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

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

Conciliacién | 9.36 ‘ ' ‘ 0.4 ‘ 374

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.23
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

citi banamex@

Afore
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
CITIBANAMEX AFORE
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

T ——— - T——————- T————= A T e e e 1
|ASESORIAS | 1,657} 2,625,  58.4%) : W 29,580 |
e oo b R : :
I RECLAMACIONES | - e 7.8%) | citi banamex@ 3,544 |
[ (QuocHlusve) e [N b I Afore I

CONTROVERSIAS 953 906 -4.9% : Participacién citibanamex 12.0% :

e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 794 786 -1.0%
Conciliaciéon 159 120 -24.5% = =
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 36 12 -66.7%
SOLICITUD DE DEFENSORIA v 1 -857% En 228 municipios del pafs se registran al menos
5 una reclamacién de Citibanamex Afore, de éstos, 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 1 0 -100.0% OETE T
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 o - citibanamex Fo) de las quejas.

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 32 Afore

TOTAL 2,654 3544  335% g 27 .26

Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizadaporla | & | & | F7oeee

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

CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa desus | & | & | & | ¢ 7&8.. 18
derechos eintereses. e 8 L x A .. 16
14 13
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
) < 7 z o) z o) o = 5
S s ol I} =} = o = by &
(55 Ia} < a 2 [v) e N = o
= o 0 o © = G £ 5 c
TOP 10 N T R B B S A
0 g e 3 5 < 2 Sa 2 E
a o e £ b g = 2 8
[ = < c
S £ 3
g 8 § :
o
<

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

.—| NUm. de Reclamaciones | ” »
DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
o

60%
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 anos 18 2.0%
Entre 30 a 39 afios 89 9.7%
3. 3 36 335 3
Entre 40 a 49 anos 138 15.0%
3 g 4 o g f_su § 3 g $ Entre 50 a 59 afios 184 20.0%
A = s £ 3 - R
,E A s a ] § % 8 E 3 Entre 60 a 69 afios 390 42.4%
E. § 2 Entre 70 a 79 afios 79 8.6%
o =
E 3 Mas de 80 afios 21 2.3%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%

debido al redondeo de decimales.
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Afore

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

——— ““ v

TOTAL 997 100.0 919 100.0 -7.8
Retiros totales 328 329 287 312 -12.5
Separacion de cuentas N4 1.4 137 14.9 20.2
Emision de estado de cuenta N4 .4 124 135 8.8

Retiros parciales fue el producto

Retiros parciales 59 59 102 1. 72.9 =p que porcentualmente tuvo un
Correccion y/o actualizacion de datos, R el
nombre, RFC, domicilio y NSS 121 121 o4 102 223
Unificaciéon de cuentas 70 7.0 62 6.7 -N.4
Aportaciones voluntarias y complementarias 31 31 27 29 -12.9 Traspasos fue el producto que
Traspasos 60 60 25 27 -5g,3 =P Poreentualmente tuvo una mayor
Consulta de resumen de saldos 48 4.8 23 25 -52.1
Resto de Productos” 52 52 38 4] -

7 Incluye: Expediente electrénico, Registro de trabajadores (afiliacion), Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ .
IDAT! Resolucién Favorable i
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas .U Tlempo‘ de B?sPueSta
/\/' FesisTEsEs) Cuarto trimestre (%) (Dias habiles)
. : ' I PERIODO 2023 2023 2023 2023

35.5
citibanamex® L @ ‘;‘f/A 1
Afore
A

Nota: No incluye el comparativo del 9
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023.

INSTITUCION

2/ indice Tri lici ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE

3/ El indice de fio de i6n a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA ASUNTOS REGISTRADOS

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
2023 TOTAL 293,344 297,210 13%

Sanciones Firmes Consultas 282,213 281,633 -0.2%

Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 131 15,577 39.9%
de atencl6n a usuarlos de 100% Aclaraciones 0 0 -
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 1131 15,577 39.9%

Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse

de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepcwn m 2023

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Centro de atencion telefénica 9,881
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) del 2023

Teléfono 9,167 4,191 -54.3%

g CONDUSEF-SIGE gestion electronica 795 788 -0.9%
ﬂ CARE (Centro de Atencién para el retiro) 0 387 =
2 Sucursales 1,015 205 -79.8%
=

z Resto 154 125 -18.8%
8 TOTAL [ mam | 15577 39.9%

ESTATUSDELASUNTO | 2022 | 2023 Part. |

Concluidos 1,131 15,521 99.6%
En tramite 0 56 0.4%
*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

El propdsito del indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

2Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. Este Indice es publico a través del Burd de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

, Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electréonica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificaciéon obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

~ Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION P 9 Y P

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEFY/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestién Electronica.
*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

()
g INSTITUCION X CALIFICACION Beneficio | (CALIFICACION
< GESTION < E + FINAL]
P S CONCILIACION IN‘;Z':;LS (:)EL (-) (+) )
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
citibanamex@ - @ Citibanamex Afore, S.A. de 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 8.92 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

Promedio del Sector 925 | 909 | 918 | 920

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

Notas E! indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador .
e
(Puntos) ) Considerados | indice de asu
Atendidos

ntos
Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 153 (0] 0.00 35.00 M

Ak
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 153 1,879 12.28 6.59
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 153 (] 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 153 (0] 0.00 20.00 m

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

. Ty MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 153 0 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 91.59 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ citibanamex&® 9159 /10 = 9.16 de calificacién

—

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi i
. ' ndice de Obtenidos (*)
(puntOS)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 2 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 2 0 0.00 2500 [V]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 22 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 16 (0] 0.00 15.00 M

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 16 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

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

[ ciﬁbanargf%@ 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo — valor de célculo) ) / (valor

Periodo: Octubre-diciembre de 2023

PONDERACION PROCESO Ponderacion Calificacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

minimo - valor maximo) ]

9.16

Conciliacién |10.oo‘ X ‘ 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

-3
Profuturo
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
PROFUTURO AFORE
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
e b === T————=—== To——== | | e iy e it ettt 1
!AsESORIAS | 1,156 1,900  64.4%) : W 29,580 |
o | L L | 1 |
I RECLAMACIONES I et & 1.8% ' - 2,538 |
L _ (Quejpsdelusuario) I o) T g l Profuturo ’ l
CONTROVERSIAS 636 625 1.7% : Participacién p ¢ furo 8.6% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 1 (o} -100.0%
Gestion Electrénica 543 549 11%
Conciliaciéon 92 76 -17.4% Z K
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 13 13 0.0%
SOUICITUD DEIDELENSORTA ; 5 P En 166 municipios del pais se registran al menos
una reclamaciéon de Profuturo AFORE, de éstos, 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) 0 .
47 concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o - .
—~~ de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 27 Profuturo

TOTAL 1,806 m 40.5%

Nota 1: Una Accidn 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

TOP 10

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

Tijuana (BC)

Puebla (Pue) |
Zapopan (Jal)

=
o
@
k]
=
o
£
[9)
a5

Torredn (Coah)
Juarez (Chih) I:
Guadalajara (Jal) q,-",]
Culiacan (Sin)
Coyoacan (CDMX)
Aguascalientes (Ags) : =

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

@ Mimdeiasizimiiaons | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

o= \ o- T
62%
% ﬂ
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afos 12 1.9%
Entre 30 a 39 afios 9
25 2 > > 36 5.6%
Entre 40 a 49 anos 86 13.5%
K] S 2 2 g 2 3 3 2 $ A 9
: § = 2 8 & £ 8 € S Entre 50 a 59 afos 141 22.1%
= = -
3 E E H 2 Z = 2 £ 9 R
5 o < ,'_E" & g Entre 60 a 69 anos 310 48.6%
s = Y z
£ o 4
s 2 Q Entre 70 a 79 afios 45 7.1%
o =
- °
3 b3 Mas de 80 afios 8 1.3%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

——— 2 [ 20

TOTAL 650 100.0 638 100.0 -1.8
Retiros totales 260 40.0 229 B5LG) -1n.9
Emisién de estado de cuenta 62 9.5 81 127 30.6

— Separacién de cuentas fue el producto
Separacion de cuentas 54 83 76 1.9 40.7 = que porcentualmente tuvo un mayor

Correccion y/o actualizacion de datos, crecimiento.

72 11 75 1.8 4.2
nombre, RFC, domicilio y NSS
Unificacién de cuentas 48 7.4 49 7.7 2.1
Aportaciones voluntarias y complementarias 33 51 33 52 0.0
Retiros parciales 25 38 25 &9 0.0
licsoases 36 85 [ 2 et Consulta de resumen de saldos fue el
Consulta de resumen de saldos 36 55 16 25 -55.6 =P  producto que porcentualmente tuvo una
y mayor disminucién.
Resto de Productos’ 24 37 37 58 -

" Incluye: Emisién de constancia de retenciones de impuestos, Expediente electrénico, Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
T iy
Indice de Reclamacion IDATU Resolucién Favorable  Tiempo de Respuesta
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas i B s
/\/' registradas) Cuarto trimestre (%) (Rlashabilcs]
PERIODO 2023 2023 2023 2023
29.5
4
2 — A
(3] 25.2
! 16
B Profuturo 19
= A
5 Nota: No incluye el comparativo del g
Z IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023,
2/ indice Trii ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE

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

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023
2023
TOTAL 1,154 1,146
Sanciones Firmes Consultas 277 442 59.6%
Incumplimientos o faltas al proceso Controversias: 877 704 -19.7%
de atenclon a usuarlos de = Aclaraciones 0] 0 -
CONDUSER(ERDUSE) Reclamaciones 877 704 19.7%
NuUmero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Medio de Recepcwn mm
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 11%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) del 2023 g Sucursales 236 129 -453%
a Correo electrénico 29 15 -483%
g UNE (0] © -
(]
o Teléfono -100.0%
g
-19.7%
g —m—-
(3}

Concluidos 93.5%
En tramite 0 46 6.5%
*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
’ IDATU**
INSTITUCION )
GESTION CALIFICACION (CALIFICACION
FINAL)
ELeCTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
Profuturo P> B Profuturo AFORE, S.A. de 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 916 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 892 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

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

Nota: E! indice del Sector est& calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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.



 HACIENDA 3y 2937 AROS o
Gk e NDA | @@L Profuturo

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador _ Puntos
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 141 (0] 0.00 35.00 M

*k
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 141 1,727 12.25 6.63

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 141 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 141 6] 0.00 20.00 m

Calificacién del proceso 100.00 m

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

GESTION ELECTRONICA

. Ty MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 141 0 0.00 0.00
(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CAL|F|CAC|6N FINAL

El puntaje 91.63 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ Proauro 91.63 /10 = 9.16 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi Pur:tos
. ' indice de Obtenidos (*)
(puntOS)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 15 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 15 0 0.00 2500 [V]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 15 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 8 (0] 0.00 15.00 M

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 8 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

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

[PI’OHEUI‘O 100.00 / 10 = 10.00 de calificacién

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

Periodo: Abril-junio de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

9.16

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.50
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

S;iﬁlnver(;gp“

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE INVERCAP
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
b [ bt T-——=—=——-— T————= | e ik gt it 1
I ASESORIAS : 794 1290,  62.5%) : W 29,580 |
L L L_______ L d 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1 . 1
i ) , I 440] 447) 1.6%I I % w nverCap 1,737 |
L (Quejas del usuario) 1 I | 1 \ |
CONTROVERSIAS 433 440 1.6% : Participacién #<inverCap 59% |
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 377 389 32%
Conciliaciéon 56 51 -8.9% = K
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 7 6 -14.3%
SOUICITUD DEIDELENSORTA & . ) En 128 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Afore Invercap, de éstos, 42 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA [} 0 -
concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o -

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS

TOTAL 1,234 m 40.8% 24

Nota 1: Una Accidn 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 |« 16
derechos eintereses. e V...
12 e
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera 30,
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros | | |
= ) = o = ) = )
£ 3 3 3 e 8 = s ¢ c
v} = z < 25 ) = z 3 9
=~ © sk S =
E 5 2 g 2 32 g 3 9 5o
TOP 1 2 X o < g 20 g 5 =& ™3
. 3 b = £ e 3 = 2 o &
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE = 2 g = g S
< O > ]
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: 2 o

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

.—| NUm. de Reclamaciones
. (- % deFavorable | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

60%
L N0
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afios 1 0.2%
Entre 30 a 39 afios 31 6.9%
Entre 40 a 49 anos 64 14.3%
E 3 $§ ] £ $ 3 g = S Entre 50 a 59 afios 9% 21.5%
£ 8 = = 8 F g 5 % 3
o £ H " 5 g = @ S g Entre 60 a 69 afios 9
o z 8 3 g £ 200 44.7%
£ z £ 3 H
g o g Entre 70 a 79 afios 52 11.6%
g ©
g b1 Mas de 80 afios 3 0.7%

TOTAL 447 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 440 100.0 447 100.0 1.6
Retiros totales 184 41.8 178 39.8 -3.3
Correccion y/o actualizacion de datos,
o 61 139 59 132 -3.3
nombre, RFC, domicilio y NSS
Emision de estado de cuenta 25 57 34 7.6 36.0
Retiros parciales 25 57 34 7.6 36.0
Separacion de cuentas 24 55 32 7.2 333 Unificacién de cuentas fue el
e L - producto que porcentualmente
Unificaciéon de cuentas 23 52 32 72 39.1 tuvo un mayor crecimiento.
Expediente Electrénico 26 59 26 58 0.0
Traspasos 36 82 19 43 ~47:2|=p [ raspasosifuciel productoique
porcentualmente tuvo una mayor
Consulta de resumen de saldos 14 32 18 4.0 28.6 SRR
Resto de Productos” 22 5.0 15 34 -

VIncluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Registro de trabajadores (Afiliacion), Emision de constancias de retenciones de impuestos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ .
Resolucién Favorable i
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU . TlerT\pO‘ de B?spuesta
feafEEs) Cuarto trimestre (%) (Dfas habiles)
PERIODO 2023 2023 2023

7.5
InverCap M @ Nw ¥
FinierCa S

Nota: No incluye el comparativo del 10
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir

INSTITUCION a

de 2023.
2/ indice Tri lici ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).
Sanciones Firmes Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023
2023
TOTAL 966,704 833,973
Sanciones Firmes Consultas 966,297 833,544 -13.7%
Controversias: 407 429 5.6%
Incumplimientos o faltas al proceso
de atenclon a usuarlos de 100.0% Aclaraciones o] 0 -
CONDUSEF (LPDUSF) .
Reclamaciones 407 429 5.4%
Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepc|on mm-
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestién electrénica 29%
Nota: Se las i i en el Buré de Entidades
Financieras (BEF) del 2023 Sucursales 28 38 35.7%
Teléfono 100.0%

—--
ESTATUS DEL ASUNTO m

Concluidos 407 429 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%
*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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



HACIENDA | @D #2124 | HeinverCap

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinion técnico

CALIFICACION a) . : o
juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
’ IDATU**
INSTITUCION )
GESTION CALIFICACION (CALIFICACION
FINAL)
ELeCTRONICA | CONCILIACION | INTEGRAL (DEL
PROCESO)

1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
HinverCap P & Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 916 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 892 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

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

Nota: E! indice del Sector est& calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS

Peso del
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador .
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 ns (0] 0.00 35.00 M

£ 2 3
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 ns 1,166 10.14 8.78
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 15 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 ns5 6] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 93.78

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° ns 1 0.87 0.50

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 93.28 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[*&MVGI’C&D‘ 93.28 /10 = 9.33 de calificacién]
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi Pur:tos
. ' indice de Obtenidos (*)
(PuntOS)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

GESTION ELECTRONICA

. . . . 15.00 n (o] 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 n 0 0.00 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 n (] 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

posible sancién 15.00 5 0 0.00 15.00

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 5 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

CONCILIACION
NN RANN

[ InverCap”  100.00 /10 = 10.00 de calificacién

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

jodo: Octubre-Diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

9.33 5.60

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 9.60
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

(®> Afore Azteca

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE AZTECA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES
e b === T————=—== To——== i T ettt i Bl 1
|ASESORIAS : 1,737, 3441,  981%) | 29,580 |
o | L L | 1 |
I RECLAMACIONES ! 925 1165]  25.9%] | PO 4,606 |
L (Quejas del usuario) : : o : : OJI : ®) Afore Azteca y :
CONTROVERSIAS 894 1,151 28.7% : Participacién (@) afore Azteca 15.6% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1
Gestion Ordinaria 0 0
Gestion Electrénica 779 1,052 35.0%
Conciliaciéon 15 99 -13.9% Z K
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 26 13 -50.0%
SOUICITUD DEIDELENSORTA = . e En 290 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Afore Azteca, de éstos, 60 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA ) 0 .
concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o - o .
e las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 56 (®) Afore Azteca que)

TOTAL m 4,606 73.0%

Nota 1: Una Accidn 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

Tepic (Nay)

TOP 10

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

Tijuana (BC)
Mérida (Yuc)

T
3
s
&
el
[}
3
a

Torredn (Coah) m
Querétaro (Qro) u

Chihuahua (Chih) |
Benito Juarez (Q.
Roo)

Aguascalientes (Ags)

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

._| NG de Reclamaciones | DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

s oI
) I : """‘“f!
/ ; l

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART
Entre 18 a 29 afos 37 32%
Entre 30 a 39 afios 86 7.4%
Entre 40 a 49 afios 110 9.4%
[ 2 fé 2 % E g 2 2 Ts" Entre 50 a 59 afos 185 15.9%
§ S H K] b ] 5 7 2 8
o = ] o 2 @ £ © g Entre 60 a 69 afios 600 51.5%
< o £ i : =
= ° = € =
H § H & Entre 70 a 79 afios 122 10.5%
0 H 2
g $ g Mas de 80 afios 25 21%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.



HACIENDA | @ 5 2%°%5. | (@) Afore Azteca

= w?

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

——— ““ v

TOTAL 925 100.0 1,165 100.0 25.9
Retiros totales 372 402 505 433 35.8
Emision de estado de cuenta 103 11 174 14.9 68.9
Correccion y/o actualizacion de datos, a0 e
- 92 A 134 d 45.7
nombre, RFC, domicilio y NSS
Unificacién de cuentas 55 59 80 6.9 45.5
Retiros parciales 36 39 76 6.5 ma
= Traspasos fue el producto que
Separacion de cuentas 54 5.8 57 4.9 5.6 porcentualmente tuvo una mayor
Traspasos 109 n.8 51 A .53.2 =P disminucién.
Consulta de resumen de saldos 41 4.4 28 2.4 -31.7 . Afi
- o Expediente Electrénico fue el
Expediente Electrénico 13 1.4 26 22 100.0 =p producto que porcentualmente tuvo
Resto de Productos” 50 5.4 34 29 - un mayer crecimiento.

VIncluye: Registro de trabajadores (Afiliacion), Aportaciones voluntarias y complementarias, Comisiones, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participaciéon puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacién? 3/ .
IDAT! Resolucién Favorable i
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas .U Tlempo‘ de B?sPueSta
A/' regisiEeks) Cuarto trimestre (%) (Dias habiles)
:: l I PERIODO 2023 2023 2023 2023

z . 24.8
§ : e A .
9 (®) Afore Azteca A
(= \
= Y 9 (4
(9] Nota: No incluye el comparativo del
E IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023.
2/ indice Tri lici ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE
3/ El indice de fio de ion a ios (IDATU) al periodo del Trimestre 4 (octubre-diciembre).

Registro de Informacién de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA
2023
543,430 553,017
Sanciones Firmes Consultas 542,652 551,838 1.7%
Controversias: 778 1,179 51.5%
Incumplimientos o faltas al proceso
de atencién a usuarios de = Aclaraciones 0 0 -
CONDUSEF (LPDUSF)
Reclamaciones 778 1179 51.5%
NuUmero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse
de asuntos registrados en anos anteriores). Medio de Recepcwn mm-

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,051 351%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) del 2023 UNE Y 126 -
Teléfono

Concluidos 1179 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%

*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger adn mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION POR

PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

~ Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION P 9 4 P

el juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
IDATU**

()
z
é INSTITUCION eron o CALIFICAC(IéN (CAL::;T-?ON
o ELECTRONICA INTEGRAL (DEL
PROCESO) n“n
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XXI Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
®sforedstea P 3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 8.92 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel S.A.de CV. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

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

Notas E! indice del Sector esté calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador .
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 263 (0] 0.00 35.00 M
£ 23
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 263 2,190 8.33 10.64
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
30.00 263 (] 0.00 30.00 m

(no motivado/no fundado/no soportado)

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 263 (0] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 95.64

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 263 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 95.64 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

GESTION ELECTRONICA

[ (®) Afore Azteca  95.64 /10 = 9.56 de calificacién

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)
Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi Pur:tos
. ' indice de Obtenidos (*)
(PuntOS)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

. . . . 15.00 18 (o] 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 18 0 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 18 (] 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

posible sancién 15.00 10 0 0.00 15.00

CONCILIACION
NN RANN

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 10 0 0.00 30.00

Calificacién del proceso 100.00

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

[ (® Afore Azteca 100.00 /10 =10.00 de calificacion

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

Periodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION lelei=e) Ponderacion

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

9.56 5.74

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

9.74

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

— aforey X4

4% BANORTE

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
AFORE XXI BANORTE
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

e b === T————=—== To——== o T eyt b It 1
|ASESORIAS : 2,550! 3,656  43.4%) ! 29,580 |
o | L L | 1 |
I RECLAMACIONES I 1506 i s ! afore : 5109 |
L (Quejas del usuario) : =l 14531 =2l : C_:r EANDRTE_) » :
CONTROVERSIAS 1,482 1,428 -3.6% : Participacién — z=ilxe, 17.3% :
e e e e e e e e e ] — —— — —— —— 1

Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestion Electrénica 1,277 1,229 -3.8%

Conciliaciéon 205 199 -2.9% z =
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 22 23 4.5%
SOUICITUD DEIDELENSORTA ; % — En 280 municipios del pais se registran al menos
una reclamacion de Afore XXI Banorte, de éstos, 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA -100.09
L e et 50 concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES [} 0 o 5 dell .
76 afore ) e las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 75 <—xEANEIRTE—-) quej
TOTAL 4,056 m 26.0% e |
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizadaporla | 4 | 4 7= 47 ......... 46

CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus

derechos e intereses. 38...... 35
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacién Financiera 26 24 22
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros . 4+ . & & 4 b b g e ‘ .......
= o £ .
= [5a]
) =
Qo o a @
o
S & o &
s = 5 =
> 3 S =
£ a
<
O

N
-

Ledn (Gto)

TOP 10

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

Nota: Solo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
.—| NUm. de Reclamaciones

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
: o IE

178 l o
N

Puebla (Pue) |
Hermosillo (Son) |
Benito Juéarez (Q.

Roo)
Guadalajara (Jal)

San Luis Potosi (SLP)

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART

Entre 18 a 29 afos n 0.8%
Entre 30 a 39 afios 62 4.3%
Entre 40 a 49 anos 185 12.7%
E E '3: g s § g 3 % ‘E Entre 50 a 59 afios 378 26.0%
G s H s H 2 o 3 = w
% Lo @ & > ® £ © < E =
o 3 2 = c s ntre 60 a 69 anos 657 452%
5 g £ [¥) £ o
£ o
s c g Entre 70 a 79 afios 135 93%
) ]
] v
H] = Mas de 80 afios 25 1.7%

TO

L 1,453 100.0%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%
debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO Var.(%)
TOTAL 1,506 100.0 1,453 100.0 -3.5
Retiros totales 459 30.5 520 358 13.3 =p Retiros totales fue el producto que
Separacion de cuentas 202 194 279 192 45 porcentualmente tuvo un mayor

crecimiento.
Correccién y/o actualizacion de datos,

179 1.9 187 12.9 4.5
nombre, RFC, domicilioy NSS
Emision de estado de cuenta 120 8.0 131 9.0 9.2
Unificacién de cuentas 87 58 85 58 -2.3
Retiros parciales 80 53 85 58 6.3

Traspasos fue el producto que
Traspasos 127 8.4 54 37 -57.5 =P porcentualmente tuvo una mayor
disminucion.

Consulta de resumen de saldos 55 &7 48 33 -12.7
Expediente Electrénico 51 34 22 1.5 -56.9
Resto de Productos 56 37 42 29 -

YIncluye: Aportaciones voluntarias y complementarias, Registro de trabajadores (Afiliacion), Emisién de constancias de retenciones de impuestos, entre otros.
Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
T oy aa
Indice de Reda.macmn IDATUY Resolucién Favorable Tiempo de Respuesta
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas i B o
/\/l registradas) Cuarto trimestre (%) (s et
PERIODO 2023 2023 2023 2023
z P — 40.2
g &’ an 0.86 26.6 A
forey JO0 *
2 S b T
E —— n \
; | &
z Nota: No incluye el comparativo del IDATU
= de 2022, debido a que se llevé a cabo un
cambio en la Metodologia a partir de 2023.
2/ indice Trimestral (octub icie ) de las ias inici; en Condusef y de REUNE

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

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y ASUNTOS REGISTRADOS

DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS
(LPDUSF) EN 2023

Sanciones Firmes Consultas 4,086 6,830 67.2%
Incumplimientos o faltas al proceso de Controversias: 7,910 &as ~43.9%
atencion a usuarios de CONDUSEF 100.0% Aclaraciones 0 0 =
(LPDUSF) Reclamaciones 7,910 4,441 -439%

Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan

derivarse de asuntos registrados en afos anteriores). Medio de Recepcién mm

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Oficinas de atencién 0 1,669 -
Nota: Se las en el Buro de Entidades s P
Financieras (BEF) del 2023 g CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 1,589 1,215 -235%
7]} Centro de atencion telefénica 0 842 -
E Bots o 419 -
° Correo electrénico 268 248 -7.5%
[ Resto 6,053 48 -99.2%
=
z TOTAL 7910 | 444 -43.9%
o
(™ ESTATUS DELASUNTO | 2022 | 2035 | Part. |
Concluidos 7,746 4,410 99.3%
En tramite 164 3 0.7%

*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

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

El propdsito del indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL

OBJETIVO USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

2Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencién de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacién. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.
EVALUACION POR

PROCESO

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

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

, Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electréonica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacién obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

~ Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION P 9 Y P

a) juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
FINAL

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucién para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
CONDUSEFY/

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacién de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestién Electronica.
*/ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

o PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
é INSTITUCION i ici (c'z.ﬁ.::’cz».
‘zt SIS CONCILIACION :‘:-:::‘:.C(f;- FINAL)
o ELECTRONICA e
1 Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00

c#&lEs p 2 Afore XXI Banorte, S.A. de 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 8.92 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

Promedio del Sector 925 | 909 | 918 | 920 |

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

Notas E! indice del Sector est calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacién puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su célculo. El desglose por proceso se
encuentra en las siguientes hojas.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador .
o
(Puntos) ) Considerados Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 302 0 0.00 35.00 M

Peso del

Ao
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 302 1,931 6.39 12.61

Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00 302 0 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 302 o] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 97.61

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

i ey MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 050 ° 302 0 0.00 0.00

GESTION ELECTRONICA

(**) Tiempo Total de Atencién de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

El puntaje 97.61 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

&% BANORTE

[ — afore 00 D 97.61/10 = 9.76 de calificacion

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)
Peso del DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador t:‘F’urj;os .

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacién requerida en el

. . . . 15.00 39 0 0.00 15.00
citatorio a Audiencia)

Informes no Razonados 25.00 39 0 0.00 25.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 39 0 0.00 15.00

Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

posible sancién 15.00 24 0 0.00 15.00

CONCILIACION
N RRRN N

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 24 0 0.00 30.00

Calificaciéon del proceso 100.00

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

[C fore 00> 100.00/10 =10.00 de caliﬁcacién]

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) - [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x (valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo

Periodo: Octubre-diciembre de 2023

PONDERACION PROCESO Ponderacion Calificacion

—valor maximo) ]

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

9.76 5.86

4.00

9.86

Conciliacion ‘10.oo| X | 0.4

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =
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La CONDUSEF presenta la Ficha Estadistica enero-diciembre 2023 para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

BR INBURSA
‘.‘ Afore
DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
PANORAMA GENERAL
AFORE INBURSA
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR AFORES

T o s rm—————- T——————-— T————- i Y o oo i s i 1
| ASESORIAS : 286] 459,  60.5%) | 29,580 |
L [ L Lo 4 1 1
1 RECLAMACIONES 1 1 1 1 1
I . , I 167 10|  -10.2%] i ‘5‘ INBURSA 609 |
[ (QuocHlusve) e [N [ I Alore I
CONTROVERSIAS 165 146 -1.5% : Participacién Jminsursa 2.1% :
e e e e e e e o e e e ] o o o o o o o 1

Gestion Ordinaria 0 0 =

Gestion Electrénica 148 130 -12.2%

Conciliaciéon 17 16 -5.9% = K
DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
SOLICITUD DE DICTAMEN 2 4 100.0%
SOLICITUD DE DEFENSORIA o o ) En 74 municipios del pais se registran al menos una
5 reclamacién de Afore Inbursa, de éstos, 28 60%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - concentran el
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0o -

.,‘ INBURSA de las quejas.
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS 7 7 7 Afore

el oo R R
Nota 1: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la .5
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccién y defensa de sus 4 4
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 |
o < 6 c ) T % < ) o
< S a [} 0 2 > & (6} @
P - S o ot g Y i~ c 2
8 g 3 = ) z ke 0 g 89
< = 9] 3 c & © & ] O =
K] © > © © < 5 [c3®)
< S 2 a £ 5 E 5 = o=
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE 2 = g a 8 3
< > O 8
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: & <

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

.—| NUm. de Reclamaciones
- a DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

0,
@ ssﬂ 42%
I

RANGO DE EDAD RECLAMACIONES PART

Entre 18 a 29 anos 4 2.7%

iy 4 Entre 30 a 39 afos 5 3.3%
5 ” Entre 40 a 49 afos 9 6.0%
g .—é g 'i; % % g %’ g % Entre 50 a 59 afios 37 24.7%
SR D B - Entre 60 a 69 afios 79 52.7%
§ 2 § Entre 70 a 79 afios 14 9.3%

;.3 § Mas de 80 afios 2 13%

Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

TO

Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100%

debido al redondeo de decimales.
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RECLAMACIONES POR PRODUCTO

prRODUCTO 222 | 2028 |

TOTAL 167 100.0 150 100.0 -10.2
Retiros totales 74 443 71 473 -4.1
Correccion y/o actualizaciéon de datos,
o 22 13.2 18 12.0 -18.2
nombre, RFC, domicilio y NSS
Unificacion de cuentas 13 78 13 87 0.0
Emision de estado de cuenta 10 6.0 1 73 10.0
Retiros parciales 8 4.8 n 73 37.5
i Consulta de resumen de saldos fue el
Separacion de cuentas 10 6.0 10 6.7 0.0 producto que porcentualmente tuvo un
Consulta de resumen de saldos 5 3.0 8 53 60.0=> Ry G B
Traspasos 18 10.8 5 33 -72.2 =P
" _ Traspasos fue el producto que
Expediente Electronico 4 244 3 2.0 -25.0 porcentualmente tuvo una mayor
dismil ion.
Resto de Productos 3 1.8 0 0.0 - isminucion

Nota: La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de decimales.

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
indice de Reclamacion? 3/ ..
Resolucién Favorable i
INDICADOR (por cada 100 mil cuentas IDATU Tlempo, de Re.s'aueSta
/\/ registradas) Cuarto trimestre (%) (Rlashabilcs]
J_Ll PERIODO 2023 2023 2023 2023

. @
‘.“ INBURSA . A 30.0

INSTITUCION

Afare

Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevé a
cabo un cambio en la Metodologia a partir
de 2023,
2/ indice Trii ( ici ) de las ias inici en Condusef y de REUNE

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

ASUNTOS REGISTRADOS

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA

AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN Tipo de Asunto 2022 2023
2023

TOTAL 785 892
Sanciones Firmes Consultas 580 720 24.1%
Controversias: 205 172 -16.1%

Incumplimlentos o faltas al proceso
de atenclon a usuarlos de - Aclaraciones 0 (¢} -
CONDUSEF (LPDUS

( R Reclamaciones 205 172 -16.1%

NuUmero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse

e e e Medio de RecePCIon mm-

Fuente: Sistema de Administracion de Multas (SIAM). CONDUSEF-SIGE gestion electrénica -12.8%

Nota: Se las i i en el Buré de Entidades

Financieras (BEF) del 2023 UNE 43 24 -44.2%
Sucursales 38.5%

Concluidos 98.8%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 2 12%

*Informacion del 2023; dicha informacion podra variar por actualizaciones.

Es de vital importancia para la CONDUSEF tener un Registro (REUNE) que contenga informacion sectorial,
estandarizada y congruente para proteger adn mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos en
general.
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

El proposito del Indice de Desempefio de Atencion al Usuario (IDATU) es MEDIR LA CALIDAD con la que las Instituciones ATIENDEN AL
USUARIO en asuntos donde la CONDUSEF interviene.

HACIENDA | @@ 2322 | JgmnsuRsA

OBJETIVO

¢C6mo se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atenciéon de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestién Electrénica y Conciliacion. Este Indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

EVALUACION POR
PROCESO

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

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

p Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
CALIFICACION

INTEGRAL POR
PROCESO

o Gestién Electronica’ 60 %
o Conciliacion 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener el IDATU

Adicional a la calificacion obtenida en los 2 procesos, se considera 3 FACTORES:
De los cuales 2 son de Penalizacién y 1 de Beneficio

~ Penalizacién por Dictamenes emitidos. En el que la Conciliacion fue No Favorable al usuario y se emitié con opinién técnico
CALIFICACION P 9 4 P

FINAL

el juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)

Penalizacién por la revisién de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
) CONDUSEF%

c) Beneficio por Compromiso en la Atencion a las Personas Adultas Mayores. (Maximo +0.5/10 puntos)

1/ Con la publicacion de las Disposiciones en materia de Registros ante la CONDUSEF, obliga a todas las entidades financieras operar bajo el esquema de Gestion Electrénica.
*[ Puntos a disminuir = (Porcentaje de impugnaciones x Porcentaje de impugnaciones rechazadas)/10

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

PROCESO DE ATENCION INDICADORES ADICIONALES
’ IDATU**
INSTITUCION )
CALIFICACION Pena aci Beneflt:lo (CALIFICACION
SN CONCILIACION INTEGRAL (DEL FINAL)
ELECTRONICA (

Sgpneunza o q Afore Inbursa, S.A. de C.V. 10.00 10.00 10.00 0.00 0.00 0.00 10.00
2 Afore XX| Banorte, S.A. de C.V. 9.76 10.00 9.86 0.00 0.00 0.00 9.86
3 Afore Azteca, S.A. de C.V. 9.56 10.00 9.74 0.00 0.00 0.05 9.79
4 Afore Invercap, S.A. de C.V. 9.33 10.00 9.60 0.00 0.00 0.00 9.60
5 Profuturo AFORE, S.A. de C.V. 9.16 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
6 Citibanamex Afore, S.A. de C.V. 916 10.00 9.50 0.00 0.00 0.05 9.55
7 Pensionissste 9.14 9.36 9.23 0.00 0.00 0.05 9.28
8 Afore Sura, S.A. de C.V. 8.50 10.00 9.10 0.00 0.00 0.00 9.10
9 Principal Afore, S.A. de C.V. 892 8.50 8.75 0.00 0.00 0.00 8.75
10 Afore Coppel, S.A. de C.V. 8.98 3.00 6.59 0.00 0.00 0.00 6.59

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

Nota: E! indice del Sector est& calculado con base en los indices de las 10 Afores que se encuentran en operacién.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). 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.
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INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:
HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-diciembre 2023)

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE ASUNTOS CONCLUIDOS Indicador .
S
(Puntos) ) Considerados | Indice de asuntos
Atendidos

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00 32 (0] 0.00 35.00 M
ok
Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00 32 130 4.06 15.00 m
Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™
. 30.00 32 (] 0.00 30.00 m
(no motivado/no fundado/no soportado)
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00 32 (0] 0.00 20.00 m

Calificacion del proceso 100.00 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

. Oy MAXIM
Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacion 0.50 ° 32 0 0.00 0.00

(**) Tiempo Total de Atencion de los asuntos atendidos de la institucion CALIFICACION FINAL

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

GESTION ELECTRONICA

[_@msunsmﬁmo.oo /10 =10.00 de calificacién

—

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre-

Peso del DATOS
Puntos

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indi i
. ' ndice de Obtenidos (*)
(PuntOS)

z Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el

o - 15.00 4 0 0.00 15.00 [V]
o citatorio a Audiencia)
[ __ |
2 Informes no Razonados 25.00 4 0 0.00 2500 [V]
: Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00 4 (] 0.00 15.00 [Z[
[ __ |
O Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una

; na 15.00 2 (0] 0.00 15.00 M

z posible sanciéon
u Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00 2 0 0.00 30.00 [Z[

Calificacién del proceso 100.00

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

[‘?INBUHSNQ 100.00 / 10 = 10.00 de calificaciéon

—/

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

riodo: Octubre-diciembre de 2023
PONDERACION PROCESO Ponderacién

DE LAS Gestién Electrénica
CALIFICACIONES

POR PROCESO

Calificacion

10.00 6.00

Conciliacién |1o.oo‘ )¢ ‘ 0.4 ‘ 4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO = 10.00



