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La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero - diciembre 2023, 5ra dar a conocer las Acciones de Defensa de:

SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
SHF
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BCA. DE DESARROLLO
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CONTROVERSIAS 80 83 3.8% [ Participacién 1.9% I
Gestion Ordinaria 32 0 -100.0%
Gestion Electrénica 4 63 1475.0%
Gestion de cobranza (REDECO 40 | -72.5% -
) 2 DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 4 9 125.0%
SOLICITUD DE DICTAMEN o 1 - En 37 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
SOLICITUD DE DEFENSORIA o 1 5 de SHF, de éstos, 12 concentran el 61%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 - 15 m
ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 - de las quejas
SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (] o

o ] | o | s

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus

derechos e intereses. 4 4
3 B3 3 3 3
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera B
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros N I
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Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.
0— % de Favorable

DIST UCION DEMOGRAFICA DE LAS LAMACIONES

51% f\ 49% n
dh

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 0.0%

Entre 30 a 39 afios 7 8.2%
E é é é E § g E % E Entre 40 a 49 afios 19 22.4%
z E é £ 3 f 8 E % E Entre 50 a 59 afios 30 353%
g s S o 5 «_g . Entre 60 a 69 afios 21 24.7%
b \ Entre 70 a 79 afios 7 8.2%

g Mas de 80 afios 12%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de
decimales.



PRODUCTO

RECLAMACIONES POR PRODUCTO

SOUEDAD HIPOTECARIA FEDERAL

Var.(%)

TOTAL 80 100.0 85 100.0 6.3
s . . Crédito hipotecario fue el producto que
Crédito hipotecario 58 725 70 82.4 20.7 porcentualmente tuvo un crecimiento.
Tarjeta de crédito 6 7.5 4 4.7 -33.3
Crédito personal 7 88 2 2.4 7.4
Tarjeta de crédito basica 2 25 ] 12 -50.0
Crédito al auto es el producto que
Crédito al auto 2 25 0 0.0 -100.0 é porcentualmente tuvo la mayor
disminucién.
Resto de productos 1/ 5 63 8 9.4 -
1/ Incluye: Crédito de némina, Créditos y préstamos refaccionarios, 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¥ e esta
INDICADOR elos de Reclam IDATUY Resolucién Favorable (%) ~ TiemPo de Respu
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
. : l I PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023

INSTITUCION

| SEF

SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL

2/ indice (octub

de las

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU)

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL
USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023

Sanciones Firmes

Incumplimlentos o faltas al proceso
de atenclén a usuarlos de =
CONDUSEF (LPDUSF)

Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).
Nota: Se las i
al cierre de 2023

en el Buré de

(BEF)

iniciadas en C:

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

y de REUNE. Si la

partir de 2023.

no cuenta con de

\/A

al periodo

4 (octub:

70.4 18

Al

mn

no se calcula el indice de Reclamacién.

Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto

TOTAL

Consultas

Controversias:

Medio de Recepcion

Aclaraciones

Reclamaciones

CONDUSEF-SIGE gestion electrénica

CONTROVERSIAS

Correo electrénico

Teléfono

CONDUSEF-Gestion ordinaria

S

Var.
83.3%
o] -
ko4 83.3%
(0] -
77 83.3%

63 3050.0%
12 100.0%
2 100.0%
0 -100.0%
77 83.3%

Concluidos

En tramite

77 100.0%
0 0.0%

*Informacion al cierre de 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 aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos

en general.
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SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

DICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestidn 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 Delaevaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestidn Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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 Conciliacién fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico

|DATU 2 juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION o Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) ) CONDUSEF*/

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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

OCESO DE ATENCI INDICCQDORE:
ADI NALE
ook
3 < enalizacién IDATU .
INSTITUCION SRS CALIFICACION (CALIFICACION
A CONCILIACION
ELECTRONICA INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Banco Nacional del Ejercito 877 10.00 9.26 0.00 0.00 0.0 9.26
2 Nacional Financiera 9.40 8.50 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
3 Banco del Bienestar 6.06 523 5.73 0.05 0.00 0.00 5.68
4& Sociedad Hipotecaria Federal &.12 5.63 473 0.00 0.00 0.00 4&.73

| Promediodelsector | 781 | 823 | 757 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 6 instituciones de banca de desarrollo que se encuentran en operacion.
Nota 3: La calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso

se encuentra en las siguientes hojas.



GESTION ELECTRONICA

Ve

CONCILIACION

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x

" HACIENDA

SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

Ed

SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00

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

(no motivado/no fundado/no soportado) 30.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00

Calificacion del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién

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

20

20

20

20

*%
374

1

18.70

5.00

45.00

5.00

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos | Considerados I
0.00

Puntos
Obtenidos (*)

35.00 [V]

0.98
5.77

0.00

41.74

0.50

CALIFICACION FINAL 41.24

El puntaje 41.24 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ SOUEDAD HIPUTECARIA FEDERAL

41.24 /10 = 412 de caliﬁcacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre - diciembre 2023)

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador
(Puntos)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

Audiencia) 15.00
Informes no Razonados 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
Asun.t’os que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible e
sancion

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

]

DATOS

2

[}

asuntos

33.33

0.33

66.67

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (¥)

10.00

1.30
0.00
15.00

30.00

El puntaje 56.30 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

maximo) ]

Periodo: octubre - diciembre de 2023

[ Eﬂ 56.30 /10 = 5.63 de calificacién]
SOCIEDAD MIPOT] 4 FEDERAL

(valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

LAS Gesti6n Electrénica| 4.12

2.47

CALIFICACIONES

POR PROCESO Conciliacién 5.63

X

0.4

2.26

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

473

NN



La CONDUSEF presenta la

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE
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Ficha Estadistica enero - diciembre 2023, 5ra3 dar a conocer las Acciones de Defensa de:

BANCO DEL BIENESTAR

0 Bienestar

PROCESO 2022 2023 Var. (%)
:ASESORIAS i 1,054! 6,114! 480.1% i
I” " "RecLamAciONES B TSy R !
| _(Quejssdlusuario) | Tl e e
CONTROVERSIAS 739 2,395 224.1%
Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestion Electrénica 589 1,928 227.3%

Gestion de cobranza (REDECO) 62 27 -56.5%

Conciliaciéon 88 440 400.0%

SOLICITUD DE DICTAMEN n 47 327.3%
SOLICITUD DE DEFENSORIA 6 6 0.0%
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 7 5 -28.6%
ASESORIAS JURIDICAS PENALES () o -

VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (]

I T B N

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera

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

TOP 10

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

o

NUm. de Reclamaciones ]

o- I

Jalisco
Puebla

Estado de México
Metropolitana Centro
Histérico
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(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

Aguascalientes

Michoacan

Guanajuato

Hidalgo

Metropolitana Oriente

PANORAMA GENERAL

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BCA. DE DESARROLLO

5 i
| ousH 1,801 1
: 408 Bienestar 8,567 |
i_ Participacién i % Bienestar 72.6% j

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 378 municipios del pafs se registra al menos una reclamacién
de BANCO DEL BIENESTAR, de éstos, 45 concentran el so%

(hpoce £t
s 4di’¥~ Bienestar de las quejas

(Ags)
Iztapalapa
(CDMX)

Puebla (Pue) ‘ %
Jiquipilco (Méx) ‘ S
Zapopan (Jal) ‘
Leon (Gto) ‘ B a

Guadalajara (Jal) ‘
Aguascalientes

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

DISTRIBUCION DEMOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

* -«%tm ~ A
ah

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios 6.0%
Entre 30 a 39 afios 204 8.3%
Entre 40 a 49 afios 235 9.6%
Entre 50 a 59 afios 176 7.2%
Entre 60 a 69 afios 793 32.3%
Entre 70 a 79 afios 735 30.0%
Mas de 80 afios 6.7%

TOTAL 2,453 100%

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.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL 763 100.0 2,453 100.0 2215

Tarjeta de débito 300 393 1172 47.8 290.7
Cajero automatico fue el producto que
Cajero automatico 129 169 718 293 456.6 9 porcentualmente presenté el mayor
crecimiento

Cuenta de ahorro 157 20.6 309 126 96.8
Cuenta de némina 32 42 86 Bi5 168.8
Credito personal 58 7.6 81 33 39.7
Resto de Productos 1/ 87 N4 87 35 -

1/ Incluye: Servicios en sucursal y/o UNE, Valores e instrumentos de inversién (PRLV), Crédito de némina, 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¥ 0 Respuesta
INDICADOR ! IDATUY Resolucién Favorable (%) ~ TiemPo de Respu
M (por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023
z
o 39.7
g 4 Bapcc del e 24.5 A @ 20
E &S Bienestar P 024 /R/ 23 o
z 01"’ —
Nota: No incluye el comparativo del
IDATU de 2022, debido a que se llevo a
cabo un cambio en la Metodologia a
partir de 2023.
2/ indice (octubi de las iniciadas en C y de REUNE. Si la no cuenta con de no se calcula el indice de Reclamacién.
3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) al periodo Tri 4 (octub

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023 Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
TOTAL 27,318 49,922 82.7%
Sanciones Firmes Consultas 20,624 357 -98.3%
Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: 6,694 49,565 640.4%
de atenclén a usuarlos de - Aclaraciones 75 2,376 3068.0%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 6,619 47,89 612.9%
Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse de . s
asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcion 2023 Var.
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Correo electrénico 8 49,565 619462.5%
Nota: Se las sanci i en el Buré de Enti inancieras (BEF)
al cierre de 2023 Sucursales 6,418 (0] -100.0%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 142 0 -100.0%
UNE 75 (0] -100.0%
Pagina de internet 5] 0 -100.0%

TOTAL 6,694 49,565 640.4%

Concluidos 3,498 42,669 86.1%
En trdmite 3196 6,896 13.9%

CONTROVERSIAS

*Informacion al cierre de 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 aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos
en general.
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DICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestidn 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 Delaevaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestidn Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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 Conciliacién fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico

|DATU 2 juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION o Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) ) CONDUSEF*/

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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

OCESO DE ATENCI INDICCQDORE:
ADI NALE
IDATU**
INSTITUCION ) CALIFICACION enalizacién CALIFICACION
Sl CONCILIACION (
ELECTRONICA AL (1 FINAL)

1 Banco Nacional del Ejercito 877 10.00 9.26 0.00 0.00 0.0 9.26
2 Nacional Financiera 9.40 8.50 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
i Benestr > 3 Banco del Bienestar 6.06 5.23 5.73 0.05 0.00 0.00 5.68
4 Sociedad Hipotecaria Federal 412 5.63 4.73 0.00 0.00 0.00 4.73

© Promediodelsector | 781 | 823 | 757 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 6 instituciones de banca de desarrollo que se encuentran en operacion.
Nota 3: La calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso

se encuentra en las siguientes hojas.



iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)
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SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

sdEr Bienestar

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre - diciembre 2023)

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador

< (Puntos)
E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
‘Q
“ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
B Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "favorables™

. 30.00
H (no motivado/no fundado/no soportado)
1] Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
~§ Calificacion del proceso 100.00
[ |
= SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
(7)) i . MAXIMO
| T Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién .50

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

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador
(Puntos)

E Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

L 15.00
N Audiencia)
2 Informes no Razonados 25.00
— . P . . .
S Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
[
u Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible TG
z sancion J
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

(*) Formula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x

maximo) ]

420

420

420

420

*k

4,400

14

Atendidos indice de asuntos

10.48

6.19

3.33

Puntos
Obtenidos (¥)

3500 [V]

7.14
0.00

18.52

60.66

0.02

CALIFICACION FINAL

El puntaje 60.64 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificaciéon del Proceso:

nco del

wifis Bienestar

60.64 /10 = 6.06 de calificacién]

91

91

91

42

42

42

32

46.15

0.35

3.30

45.24

0.00

Puntos
Obtenidos (¥)

8.08
0.00
14.26

0.00

30.00 [V]

El puntaje 52.34 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacion del Proceso:

[Aﬂ‘f&& Bienestar 52,34 /10 = 5.23 de calificacién]

(valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

LAS Gestién Electrénica .06
CALIFICACIONES

Periodo: octubre - diciembre de 2023

3.64

POR PROCESO Conciliacién 5.23

X

0.4

2.09

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

5.73




HACIENDA o ¢ ,yg r ANOS

La CONDUSEF presenta la  Ficha Estadistica enero - diciembre 2023, 5ra dar a conocer las Acciones de Defensa de:

D

nacrorol hnlnn':n:fn

Bancs de Derarral

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

PANORAMA GENERAL
NAFIN
PROCESO 2022 2023 Var. (%) ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BCA. DE DESARROLLO
oo T 0T T . i P T T T T g -, T i
|ASESORIAS I 66 15651 2271.2%] i % meo1 |
| | | 1 1 1 1
I~ TRECLAMACIONES 0 83-{ 82}_ : 20/} | :
| (Quejas del usuario) I I °l I |
——— e e e e e e e e e e e I i
CONTROVERSIAS 83 77 -7.2% 1 :
Gestion Ordinaria 14 1 -92.9%
Gestion Electronica 0 33 -
Gestion de cobranza (REDECO 66 39 -40.9% e
) 2 DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES
Conciliaciéon 3 4 33.3%
SOLICITUD DE DICTAMEN 0 5 - En 55 municipios del pafs se registra al menos una
SOLICITUD DE DEFENSORIA 0 0 - reclamacién de NAFIN, de éstos, 29 concentran el
DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 0 0 -
ASESORIAS JURIDICAS PENALES 0 0 - 8 r..,s_,,_m. onrcocs  delas quejas
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS (] o '

I N W R

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la

CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus 3 B,
derechos e intereses. 2 2 2 2 2
Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera | R (R
Reclamaciones: Atender y resolver las quejas de los Usuarios de servicios y productos financieros
< o = < = N = 9] 5 =
X a < X c 15 Q 8 @ 9
2 = S = - ol S
3 5 5 3 & 8z § §% 8 &
o =7 = S} o n > O 22 ° 2
o =0 © g 2 B = £4a kel
s g2 2 = 3 28 @ S g g
= < g =9 A
DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE o g E ® £ K] 2 3 g
e % £ £ 9 5] = a
ATENDIERON MAS RECLAMACIONES: 2 (3] & * 5
s (9]
._| NUm. de Reclamaciones | Nota: Sélo se muestran los 10 municipios con mayor nimero de reclamaciones.

o- I

DIST UCION DEMOGRAFICA DE LAS LAMACIONES

o 5ﬁ%fi 44% n
A A

]
RANGO DE EDAD PART.
Entre 18 a 29 afios 12.2%
g % % 2 E % g 3 2 .n_:_: Entre 30 a 39 afios m 13.4%
E .g T E . g é g K 3 -Fg Entre 40 a 49 afios 12 14.6%
3 ~ o ® S
z 2 5 B 8 S g 5 N Entre 50 a 59 afios 15 18.3%
£ 2 g =3 B .
§_ § g §_:: 2 Entre 60 a 69 afios n 13.4%
H £ ] H Entre 70 a 79 afios 15 18.3%
= b & z
& Mas de 80 afios 9.8%

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal
Nota 1. Se ponderan las cifras que no definen la edad.

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.
Nota 2. La suma de los porcentajes de participacion puede no coincidir con el 100% debido al redondeo de
decimales.



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

PRODUCTO

Var.(%)

TOTAL
Valores e instrumentos de inversion (PRLV)
Crédito personal
Tarjeta de crédito
Cuenta de ahorro
Crédito al auto

Resto de Productos 1/

7
36

3
19

100.0 82 100.0 1.2 Valores e instrumentos de inversién (PRLV)

fue el producto que porcentualmente

84 22 26.8 214.3 9 presenté el mayor crecimiento

434 16 195 -55.6 Crédito personal fue el producto que

porcentualmente tuvo la mayor

19.3 12 14.6 -25.0 disminucién.

2.4 5 6.1 150.0

3.6 3 37 0.0

229 24 293 -

1/ Incluye: Crédito hipotecario, Retirables en dias preestablecidos, Tarjeta de débito, Cuenta de cheques, entre otros.

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
acién¥
INDICADOR fndlce de Reciam IDATUY Resolucién Favorable (%) Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
. : l I PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023

INSTITUCION

2/ indice (¢ b de las iniciadas en C:

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) al periodo

54.1 30
40.0
J 7.\ i

N (s
S— 13

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.
y de REUNE. Si la no cuenta con de no se calcula el indice de Reclamacién.

SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023

Sanciones Firmes

Incumplimlentos o faltas al proceso
de atenclén a usuarlos de =
CONDUSEF (LPDUSF)

Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse de
asuntos registrados en afos anteriores).

Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM).

Nota: Se las i en el Buré de Enti inancieras (BEF)
al cierre de 2023

4 (octub:

Registro de Informacién de unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS

Tipo de Asunto Var.
TOTAL 267.5%
Consultas 35 130 271.4%
Controversias: 5 7 240.0%
Aclaraciones 5 17 240.0%

Reclamaciones

Medio de Recepcion m 2023 Var.

Correo electrénico 220.0%

Teléfono 0 1 -

TOTAL “ 17 240.0%

Concluidos 100.0%

CONTROVERSIAS

En tramite 0 0 0.0%

*Informacion al cierre de 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 aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos
en general.



HACIENDA ‘ %;’2% ANOS mn“c‘E?"%

SECRETARIA DE MACIENDA ¥ CREDITO RUBLICO e v

DICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

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

OBJETIVO

¢Como se evalua Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
el indice? Gestidn 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 Delaevaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso.

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

INTEGRAL DEL
PROCESO

o Gestidn Electrénica’ 60 %
o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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 Conciliacién fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico

|DATU 2 juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION o Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) ) CONDUSEF*/

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 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

OCESO DE ATENCI INDICCQDORE:
ADI NALE
ook
3 < enalizacién IDATU .
INSTITUCION SRS CALIFICACION (CALIFICACION
A CONCILIACION
ELECTRONICA INTEGRAL (DEL FINAL)

1 Banco Nacional del Ejercito 877 10.00 9.26 0.00 0.00 0.0 9.26
2 Nacional Financiera 9.40 8.50 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
3 Banco del Bienestar 6.06 523 5.73 0.05 0.00 0.00 5.68
4 Sociedad Hipotecaria Federal 412 5.63 4.73 0.00 0.00 0.00 4.73

© Promediodelsector | 781 | 823 | 757 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.

Nota 2: E! Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 6 instituciones de banca de desarrollo que se encuentran en operacion.
Nota 3: La calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.
(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso

se encuentra en las siguientes hojas.



: HACIENDA |

DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

INDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

srsy Aflos

=) _-n

racionel hnancera

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre - diclembre 2023)

Peso del

E Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00
¢ Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00
B Asuntos Directos rechazados y reportados como 100% "“favorables™

. 30.00
H (no motivado/no fundado/no soportado)
"' B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00
% Calificacion del proceso 100.00
| |
= SE RESTARAN PUNTOS Sl SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:
n —
[Tl Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a Conciliacién L=

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

10

10

10

10

10

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador . e (E
(Puntos) Atendidos | Considerados — s ()

0]

0

Puntos

0.00 35.00
8.00 9.00
0.00 30.00

0.00 20.00

94.00

0.00 0.00

CALIFICACION FINAL

El puntaje 94.00 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

[ nacronal inanciara

94.00 /10 = 9.40 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre - diciembre 2023)

Peso del

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

(o] o 15.00
b8 Audiencia)

2 Informes no Razonados 25.00
- . P . . .

Ml B Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
| __J

0 Asuntos que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible e
z sancion .
8 Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x

maximo) ]

1

DATOS

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador fndice de . .
(Puntos) | Atendidos | considerados acuntos ClEERERS )

1

0

Puntos

100.00 0.00
0.00 25.00
0.00 15.00
0.00 15.00

0.00 30.00

85.00

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

[meleruﬂ ancmora

85.00 /10 = 8.50 de calificacién]

Periodo: octubre - diciembre de 2023

(valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

LAS Gesti6n Electrénica| 9.40
CALIFICACIONES

5.64

POR PROCESO Conciliacién 8.50

X

0.4

3.40

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

9.04

|

|
|
|
|



La CONDUSEF presenta la

Ficha Estadistica enero - diciembre 2023,

HACIENDA o ¢ ,yg r ANOS

DESGLOSE DE LAS ACCIONES DE DEFENSA DE

BANJERCITO

”Banjercito

Creceros con uns misién: tu bienestar

PROCESO 2022 2023  Var. (%)
oo 0T T T i
:ASESORIAS : 369 : 793: 114.9%:
" Reciamaciones ST
|___(Quejasdelusuario) | | — | — | — .'
CONTROVERSIAS 198 217 9.6%

Gestion Ordinaria 0 0 -

Gestion Electréonica 163 177 8.6%

Gestion de cobranza (REDECO) 1 2 100.0%

Conciliacion 34 38 1.8%

SOLICITUD DE DICTAMEN 14 19 35.7%

SOLICITUD DE DEFENSORIA 2 3 50.0%

DEFENSORIA LEGAL GRATUITA 2 2 0.0%

ASESORIAS JURIDICAS PENALES ) 0 -
VIOLACIONES ADMINISTRATIVAS o (o]

o ] e | s | ee)

Nota: Una Accion de Defensa es la Asesoria, orientacion, gestion o cualquier otra actividad realizada por la
CONDUSEF, con el fin de ofrecer a los usuarios de servicios financieros la proteccion y defensa de sus

derechos e intereses.

Asesorias: Orientar, informar y promover la Educacion Financiera

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

TOP 10

DE LAS UNIDADES DE ATENCION A USUARIOS QUE

ATENDIERON MAS RECLAMACIONES:

o

NUm. de Reclamaciones |

o- I

Veracruz

Metropolitana Centro
Histérico
Metropolitana Oriente

®
e
-]
c
@
5}
o
c
o
&
°
-3
)
2
]
o
=

Vicepresidencia Juridica*

Jalisco

Yucatan

Puebla

Quintana Roo

Morelos

(*) Area Juridica de Condusef donde se atiende a los Usuarios que solicitan Dictamen, Defensoria Legal

Gratuita o Arbitraje, entre otros procesos juridicos.

PANORAMA GENERAL

para dar a conocer las Acciones de Defensa de:

ACCIONES DE DEFENSA, SECTOR BCA. DE DESARROLLO

Bar

anjercito

DISTRIBUCION GEOGRAFICA DE LAS RECLAMACIONES

En 91 municipios del pais se registra al menos una reclamacién
de BANJERCITO, de éstos, 34 concentran el

”Banjercito

Crecemos con una misin: tu bienestar

Puebla (Pue) ‘

Participacién

3 5 S
@ X g K
L3 > c
© o
an y [oiet
RS 5 © 0
N o O =
i 8 Sg
@
2 zm

Maxcanu (Yuc) ‘

o
dop
o
TX

£

£
2

=

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

DIST UCION DEMOGRAFICA DE LAS

¥

de las quejas

o
4 8
c c
S @
[ o5
38 @8
4
< S0
s £
< [

LAMACIONES

75°/ﬂ n
25% 0 @

RANGO DE EDAD PART.

Entre 18 a 29 afios

Entre 30 a 39 afios
Entre 40 a 49 afios
Entre 50 a 59 afios
Entre 60 a 69 afios
Entre 70 a 79 afios

Mas de 80 afios

60
46
54
30
26

7.9%
249%
19.1%
22.4%
12.4%
10.8%
2.5%

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.

Salina Cruz (Oax) ‘ SN |

Yoo



RECLAMACIONES POR PRODUCTO

ar.(%)

TOTAL 216 100.0 241 100.0 1.6
q ang Cajero automatico fue el producto que
Cajero automatico 37 171 63 26.1 70.3 e porcentualmente presenté el mayor
crecimiento
Tarjeta de debito 61 282 56 232 -8.2
Crédito personal 20 93 29 12.0 45.0
Cuenta de ahorro 18 83 23 95 27.8
L. Cuenta de némina fue el producto que
Cuenta de némina 19 8.8 13 54 -31.6 porcentualmente tuvo la mayor
disminucién.
Resto de Productos 1/ 61 282 57 237 -

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

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

DIVERSOS INDICADORES

(Controversias)
acién¥
INDICADOR fndlce de Reciam IDATUY Resolucién Favorable (%) Tiempo de Respuesta
(por cada 10 mil contratos) (Dias habiles)
. : l I PERIODO 2022 2023 2022 2023 2022 2023

34.7
/ Banjercito

18
| 311 19 g@
Crocamos conn misd: s blensstar \A

INSTITUCION

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 (octub: delas iniciadas en C y de REUNE. Si la no cuenta con de no se calcula el indice de Reclamacién.

3/ El indice de desempefio de atencién a usuarios (IDATU) al periodo Tri 4 (octubi

Registro de Informacion de Unidad Especializada (REUNE)*

ASUNTOS REGISTRADOS
SANCIONES FIRMES POR LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL

USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS (LPDUSF) EN 2023 Tipo de Asunto 2022 2023 Var.
TOTAL 72,096 52,274 -27.5%
Sanciones Firmes Consultas 8,16 7,218 -M.1%
Incumplimlentos o faltas al proceso Controversias: 63,980 45,056 -29.6%
de atenclén a usuarlos de 2 40% Aclaraciones 7,419 5721 -22.9%
CONDUSEF (LPDUSF) Reclamaciones 56,561 39,335 -30.5%
Numero de multas firmes durante el 2023 (aun cuando puedan derivarse de . s
asuntos registrados en afios anteriores). Medio de Recepcion 2023 Var.
Fuente: Sistema de Administracién de Multas (SIAM). Teléfono 53133 36,189 -31.9%
Nota: Se las i en el Buré de Enti inancieras (BEF)
al cierre de 2023 Sucursales 10,394 8,170 -21.4%
UNE 384 585 52.3%
Pagina de internet 27 66 144.4%
CONDUSEF-SIGE gestion electrénica 42 46 9.5%

Concluidos 63,980 45,056 100.0%
En tramite 0 0 0.0%

CONTROVERSIAS

*Informacion al cierre de 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 aln mas los derechos de los Usuarios financieros y Ciudadanos
en general.



- HACIENDA

- =
‘ w Banjercito

{ACIENDA ¥ CREDITO PUBLICO

DICE DE DESEMPENO DE ATENCION A U

OBJETIVO

¢Coémo se evalua

el indice?

EVALUACION

POR PROCESO

CALIFICACION
INTEGRAL DEL
PROCESO

ARIOS (IDATU)

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

Este indicador se compone de la evaluacién de 2 procesos de atencion de CONDUSEF con base en su marco regulatorio:
Gestidn Electrénica y Conciliacion. Este indice es publico a través del Buré de Entidades Financieras.

METODOLOGIA

e Lasinstituciones obtienen como maximo 100 puntos por proceso.

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

e Delaevaluacion de estos criterios, se obtienen los puntos totales por Institucion, obteniendo asi el puntaje de cada proceso

Se ponderan los puntajes totales de cada proceso con los siguientes porcentajes:
o Gestidn Electrénica’ 60 %

o Conciliaciéon 40 %

Se suman los puntajes ponderados para obtener la calificacién Integral del Proceso

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 Conciliacién fue No Favorable al usuario y se €mitié con opinién técnico

|DATU juridica o Titulo Ejecutivo. (Hasta -0.5/10 puntos)
(CALIFICACION o Penalizacién por la revision de folios IDATU. Solicitud de la Institucion para Revision de folios IDATU y que son rechazados por
FINAL) ) CONDUSEF*/

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

Se suman los puntajes de los FACTORES a la calificacién Integral del Proceso para obtener el IDATU (CALIFICACION FINAL)

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 Gestidn 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

OCESO DE ATENCI B ORES
ADICIONALES
INSTITUCION . CALIFICACION
o CONCILIACION | INTEGRAL
ELECTRONICA < (DEL
PROCESO)

Banco Nacional del Ejército

IDATU**
(CALIFICACION
FINAL)

8.77 10.00 9.26 0.00 0.00 0.00 9.26
2 Nacional Financiera 9.40 8.50 9.04 0.00 0.00 0.00 9.04
3 Banco del Bienestar 6.06 523 5.73 0.05 0.00 0.00 5.68
4 Sociedad Hipotecaria Federal 412 5.63 4.73 0.00 0.00 0.00 4.73

© Promediodelsector | 781 | 823 | 757 |

N/A: No Aplica, no tiene asuntos concluidos en el Proceso.
Nota It Se presentan solamente las Instituciones que se reportaron en el primer semestre de 2023, juntas concentran el 99.5% de las reclamaciones del Sector.
Nota 2: E! Indice del Sector esta calculado con base en los indices de las 6 instituciones de banca de desarrollo que se encuentran en operacion

Nota 3: La calificacion Final (IDATU) considera el total de decimales de los indicadores, por lo que la suma puede no coincidir en virtud del nimero de decimales considerados.

(**) EI IDATU corresponde al cuarto trimestre (octubre-diciembre). Esta calificacion puede variar por ajustes en las cifras que se utilizan para su calculo. El desglose por proceso
se encuentra en las siguientes hojas.



GESTION ELECTRONICA
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CONCILIACION

(*) Férmula para Puntos Obtenidos: Puntos a calcular = (puntos maximos) — [ ( (puntos maximos — puntos minimos) x

HACIENDA
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iNDICE DE DESEMPENO DE ATENCION A USUARIOS (IDATU)

RETARIA DE HACIENDA ¥ CREDITO RU

s

/Banjercito

DESGLOSE DE LA CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO:

Asuntos Directos no respondidos (vencidos) 35.00

Tiempo promedio de respuesta de asuntos Directos 15.00

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

(no motivado/no fundado/no soportado) 30.00

Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 20.00

Calificacion del proceso 100.00

SE RESTARAN PUNTOS SI SE PRESENTA EL CRITERIO SIGUIENTE:

Asuntos concluidos Favorables y que pasaron a €onciliacién

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

49

49

49

*%
789

16.10

0.00

0.00

CALIFICACION FINAL

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

BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador indice de
(Puntos) Atendidos Considerados I
0.00

Puntos

Obtenidos (*)

35.00
292
30.00

20.00

0.20

El puntaje 87.72 se convierte en escala de 0-10 para obtener la calificacién del Proceso:

Banjercito

87.72 /10 = 8.77 de calificacién]

HOJA DE CALCULO (Periodo: octubre - diciembre 2023)

Peso del
BASE DE EVALUACION DE LOS ASUNTOS Indicador
(Puntos)

Asuntos diferidos (Por no presentar la informacion requerida en el citatorio a

Audiencia) 15.00
Informes no Razonados 25.00
Asuntos Directos con causas administrativas (obligaciones "de hacer") 15.00
Asun.t’os que se derivan de un incumplimiento y que conllevan a una posible e
sancion

Asuntos solo con incumplimiento de convenio 30.00

Calificacion del proceso 100.00

12

12

12

DATOS

i
Atendidos | Considerados
asuntos

(¢}

(]

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Puntos
Obtenidos (¥)

15.00

25.00
15.00
15.00

30.00

100.00

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

maximo) ]

=

Banjercito

100.00 /10 = 10.00 de caliﬁcacién]

Periodo: octubre - diciembre de 2023

(valor minimo - valor de célculo) ) / (valor minimo - valor

LAS Gestién Electrénica| 877

5.26

CALIFICACIONES
POR PROCESO Conciliacién 10.00

X

0.4

4.00

CALIFICACION INTEGRAL DEL PROCESO =

9.26
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